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A. Latar Belakang Masalah 
       Kegiatan ekspor impor baik menyangkut barang maupun jasa 
merupakan kegiatan perdagangan yang melibatkan dua negara atau lebih, 
di mana hal tersebut melibatkan beberapa peraturan. Untuk itu perlu 
dibentuk suatu peraturan yang seragam untuk memudahkan jalannya 
kegiatan perdagangan tersebut. Selain itu kemudahan dalam kegiatan 
perdagangan, penyeragaman peraturan, juga berguna untuk melindungi 
negara pengekspor kecil dari praktek perdagangan yang merugikan yang 
dilakukan oleh negara-negara lebih besar, sehingga dapat menyebabkan 
kesenjangan ekonomi global semakin tajam kerena secara langsung 
maupun tidak langsung, ekspor impor merupakan salah satu pilar utama 
penyangga perekonomian suatu negara (Gaspersz. Vincent:2001;6). 
       Manfaat yang bisa diperoleh dengan adanya perdagangan 
internasional bagi suatu negara adalah mendorong negara tersebut untuk 
memacu transaksi ekspor keluar negara sehingga mampu meningkatkan 
pertumbuhan ekonomi dan pendapatan nasional suatu negara. Transaksi 
ekspor sangat penting untuk menambah cadangan devisa negara dan 
mengurangi tingkat pengangguran karena meningkatnya produktivitas dan 
lapangan kerja. 
       Dengan persaingan yang semakin tajam, hanya produk-produk 
bermutulah yang akan memenangkan persaingan dan mempertahankan 
posisinya di pasar. Walaupun tidak semua produk dapat disebut sebagai 
produk global. Keberadaan produk lokal dan nasional itu sendiri di suatu 
negara juga tidak akan luput dari tuntutan persaingan. Di samping itu, 
produk lokal maupun nasional dari masing-masing negara berpeluang 
untuk berkembang menjadi suatu produk global dan membanjiri pasar 
lokal negara lainnya sejauh persyaratan yang dituntut pasar internasional 
dapat dipenuhi. 
      Menurut Joseph Juran, mutu adalah kecocokan penggunaan produk 
untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan (http://weblog-
pendidikan.blogspot.com/2009/08/definisi-mutu.html).Penggunaan standar 
mutu dalam usaha perdagangan dan industri akan mendorong industri-
industri di berbagai belahan dunia berlomba menghasilkan produk-produk 
unggulan yang berkualitas untuk memenuhi standar mutu dan berusaha 
menjaga hasil produksinya (output) sesuai dengan standar yang ditetapkan 
serta menekan tingkat kegagalan produksi serendah mungkin. 
       Semakin kaburnya batas-batas antar negara dan semakin 
ditiadakannya hambatan-hambatan tarif, serta mulainya pemberlakuan 
sistem perdagangan bebas (Free Trade Area) antara Indonesia-China 
mendorong timbulnya tuntutan pasar akan adanya suatu kesamaan standar 
mutu sebagai salah satu faktor persaingan utama.  
        ISO 9001 adalah suatu sistem manajemen mutu yang disusun untuk 
menyamakan berbagai sistem jaminan mutu yang digunakan berbagai 
negara dalam berbagai bidang. Standar ini berlaku untuk industri produk 
atau jasa. Sertifikasi ISO diberikan oleh Badan Sertifikasi dan Akreditasi 
yang ada di berbagai negara setelah perusahaan menerapkan sistem 
manajemen mutu ISO 9001. 
      ISO (International Organization for Standardization) merupakan 
organisasi non pemerintah yang ditetapkan sejak tahun 1974. Misi dari 
ISO sendiri adalah mengembangkan suatu standar dari kegiatan tertentu 
dengan tujuan memfasilitasi kegiatan produksi dan jasa yang dibutuhkan 
pasar dalam hal penyeragaman mutu. Standar ini menempatkan pihak 
lembaga registrasi untuk melakukan penilaian kemampuan suatu industri 
untuk memproduksi produk dengan mutu yang konsisten. Sertifikat ISO 
9001 menjadi sebuah modal untuk dapat bersaing di pasar internasional 
karena selain bersifat terbuka dan dapat diterapkan pada setiap industri, 
standar ini juga menarik perhatian masyarakat internasional karena suatu 
perusahaan atau industri yang telah menerapkan standar ini dianggap 
mampu menghasilkan produk yang bermutu tinggi sehingga masyarakat 
internasional lebih menyukai produk-produk dari industri yang telah 
menerapkan standar ini dan perusahaan yang menerapkannya mempunyai 
peluang untuk memperluas pangsa pasarnya. 
       Sebagai salah satu perwujudan dari komitmen tersebut selain terus 
meningkatkan mutu produk, PT Suwastama selaku perusahaan ekspor 
yang bergerak di bidang home furnishing olahan dari bahan baku utama 
rotan, dan serat alam (lidi, pelepah pisang, tapas kelapa) telah menerapkan 
ISO 9001 dan telah mendapatkan pengakuan sertifikasi dari SAI Global 
pada salah satu unit produksinya. Unit Produksi Rattan PT Suwastama 
telah mulai menerapkan standar ISO 9001 sejak tahun 2001 dan hingga 
kini masih menerapkan standar tersebut. Semua kegiatan penanganan, 
produksi dan dokumentasi disesuaikan dengan standar sistem manajemen 
mutu ISO 9001. Hal ini menunjukkan adanya keteraturan dalam sistem 
manajemen mutu di PT Suwastama dan dengan adanya keteraturan dalam 
sistem manajemen mutu menjadikan setiap produk yang dihasilkan 
menjadi suatu produk yang bermutu tinggi karena diproses dengan sistem 
manajemen mutu yang teratur dan telah diakui secara internasional. 
       Dalam perkembangannya, Sistem Manajemen Mutu ISO 9001 telah 
mengalami beberapa kali perubahan. Hal itu bertujuan untuk memenuhi 
kebutuhan dan kompleksitas industri yang semakin berkembang serta 
kebutuhan peningkatan yang terus-menerus. Hasil revisi terakhir dari 
sistem manajemen mutu ISO 9001 adalah ISO 9001: 2008 yang berfungsi 
sebagai penyempurna dan bentuk penegasan dari ISO 9001:2000. 
       ISO 9001:2008 merupakan revisi terakhir dari Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001 setelah ISO 9001:2000 yang diterapkan PT.Suwastama 
dengan tipikal perubahan minor (kecil). Maksud dari perubahan minor ini 
adalah sebagai penegasan dari klausul-klausul yang terdapat dalam 
persyaratan standar Sistem Manajemen Mutu ISO. Implementasi dari 
revisi tersebut diterapkan PT.Suwastama sebagai bentuk pemeliharaan 
mutu untuk menghasilkan produk yang berkualitas tinggi dengan 
perbaikan secara berkelanjutan dengan tujuan peningkatan kepuasan 
pelanggan. 
       Berdasar uraian di atas maka penulis ingin mengungkapkan 
permasalahan yang berhubungan dengan Implementasi dan Resertifikasi 
Perubahan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 pada PT. Suwastama. 
Maka dari itu penulis ingin menuangkannya dalam Tugas Akhir dengan 
mengambil judul : ”IMPLEMENTASI DAN RESERTIFIKASI 
PERUBAHAN SISTEM MANAJEMEN MUTU (SMM) ISO 9001:2008 
PADA PT SUWASTAMA di SUKOHARJO”.  
 
B. Perumusan Masalah 
       Perumusan masalah dalam penelitian ini dimaksudkan untuk menjadi 
pedoman bagi penulis untuk melakukan penelitian secara cermat dan tepat 
sesuai dengan prinsip-prinsip suatu penelitian yang ilmiah. Dengan 
perumusan masalah diharapkan dapat mengetahui obyek-obyek yang 
diteliti serta bertujuan agar tulisan dan ruang lingkup penelitian uraiannya 
terbatas dan terarah pada hal-hal yang ada hubungannya dengan masalah 
yang diteliti. 
       Untuk memudahkan pembahasan masalah dan pemahamannya, maka 
penulis merumuskan permasalahannya sebagai berikut: 
1. Apakah tujuan diterapkannya Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008 pada sistem manajemen PT. Suwastama? 
2. Bagaimana proses resertifikasi perubahan Sistem Manajemen Mutu 
ISO 9001:2000 menjadi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008? 
3. Apakah perbedaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000 
dengan  Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008? 
4. Apa manfaat dan hambatan dari implementasi Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001:2008 pada PT. Suwastama? 
 C. Tujuan Penelitian 
       Penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan agar penelitian tersebut 
dapat memberikan manfaat yang fungsional dan sesuai dengan tujuan yang 
diharapkan. Tujuan penelitian tersebut antara lain: 
1. Untuk mengetahui tujuan penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008 pada sistem manajemen PT. Suwastama. 
2. Untuk mengetahui proses resertifikasi perubahan Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001:2000 menjadi Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008. 
3. Untuk mengetahui perbedaan Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2000 dengan  Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008. 
4. Untuk mengetahui manfaat dan hambatan dari implementasi Sistem 
Manajemen Mutu ISO 9001:2008 pada PT. Suwastama. 
 
D. Manfaat Penelitian 
       Selain mempunyai tujuan penelitian, penelitian ini juga memiliki 
manfaat penelitian. Manfaat penelitian tersebut antara lain:. 
1. Bagi perusahaan 
Mempermudah perusahaan dalam mengawasi dan mengambil 
keputusan dalam aktivitas, mempermudah karyawan dalam 
melaksanakan kegiatan operasional, baik Main Process maupun 
Supporting Process. Sebagai bahan pertimbangan dan bahan evaluasi 
pada perusahaan dalam mengambil kebijaksanaan untuk meningkatkan 
kinerja perusahaan terutama terkait dengan perbaikan dokumen dan 
pengembangan usaha yang berkelanjutan serta menciptakan peluang 
pasar baru melalui sertifikasi sistem manajemen mutu. 
2. Bagi pemerintah 
Memberikan masukan tentang hal yang berhubungan dengan Sistem 
Manajemen Mutu yang bermanfaat dalam pengembangan sektor 
industri baik dalam skala kecil maupun besar. 
3. Bagi dunia usaha 
Memberikan salah satu pandangan untuk memajukan dunia usaha 
menuju era globalisasi. 
4. Bagi mahasiswa dan pembaca lain  
Merupakan tambahan referensi bacaan dan informasi khususnya bagi 
mahasiswa jurusan Bisnis Internasional mengenai pokok pembahasan 
Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO. 
 
E. Metode Penelitian 
       Suatu penelitian pada dasarnya adalah bagian dari mencari, 
mendapatkan, dan untuk selanjutnya dilakukan penyusunan dalam bentuk 
laporan hasil penelitian, maka diperlukan suatu metode penelitian tertentu. 
       Metode penelitian mengemukakan secara tertulis tata kerja dari suatu 




1. Ruang lingkup penelitian 
       Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif analitik, yaitu mengambil satu objek tertentu untuk 
dianalisis secara mendalam dengan memfokuskan pada satu masalah. 
       Ruang lingkup penelitiannya adalah pelaksanaan Implementasi 
dan Resertifikasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 pada PT. 
Suwastama di Sukoharjo. 
2. Jenis dan alat pengumpulan data 
a. Jenis data 
1) Data primer 
Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari 
sumbernya. Data ini meliputi wawancara langsung pada PT. 
Suwastama yaitu pada Divisi Quality dan Peningkatan Mutu 
serta staff PT. Suwastama. 
2) Data sekunder 
     Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari sumber lain yang 
berkaitan dengan penelitian. Data ini penulis peroleh dari 
sumber  buku referensi yang berhubungan dengan masalah 
yang diteliti. 
 
b. Metode pengumpulan data 
1)  Wawancara 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik 
pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab secara 
langsung dengan pihak-pihak yang berkompeten dengan 
permasalahan yang diteliti, antara lain melalui wawancara 
dengan para officer group Quality, Technician dan staf  lain di 
Divisi Research and Development (RND). 
2)   Studi pustaka 
Teknik pengumpulan data ini penulis lakukan dengan cara 
mempelajari buku atau referensi yang berkaitan dengan 
masalah yang diteliti. Adapun data-data yang didapatkan 
antara lain adalah teori mengenai ISO 9001:2000 dan ISO 
9001:2008 yang diperoleh dari buku Pedoman Sistem 
Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001:2000 dan beberapa 
makalah pelatihan, serta data-data pendukung lain mengenai 
teknik pengendalian mutu dan strategi dunia indutri. 
3) Observasi 
Dalam penelitian ini penulis berkesempatan untuk terjun 
secara langsung mengenai kegiatan yang dilakukan PT. 
Suwastama khususnya yang berkaitan dengan penerapan 
Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001:2008. 
 
3. Sumber data 
1)   Sumber data primer 
Yaitu data yang diperoleh langsung dari sumbernya. Data ini 
diperoleh dengan wawancara langsung pada PT. Suwastama yaitu 
pada bagian ISO Departemen, Quality Control Departement, dan 
staf PT. Suwastama. 
2)   Sumber data sekunder 
Yaitu data pendukung yang diperoleh dari sumber lain yang 
berkaitan dengan penelitian. Data ini penulis peroleh dari buku 
maupun sumber bacaan lain yaitu buku  Sistem Manajemen Mutu 







A. Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000 
       Pada dasarnya, suatu perusahaan berorientasi ekspor dengan mutu 
produk yang konsisten memiliki keunggulan kompetitif dalam persaingan. 
Jaminan produk yang  konsisten itu dapat dipenuhi oleh perusahaan yang 
telah menerapkan sistem manajemen mutu ISO 9000. 
       ISO 9000 adalah suatu sistem manajemen mutu yang disusun untuk 
menyamakan berbagai sistem jaminan mutu yang digunakan berbagai 
negara dalam berbagai bidang. Standar ini berlaku untuk industri produk 
atau jasa. Sertifikasi diberikan oleh Badan Sertifikasi dan Akreditasi yang 
ada di berbagai negara setelah perusahaan menerapkan sistem manajemen 
mutu(Syukuri,Fitrialdi:http://www.ITBCentralLibrary.com/WELCOMEP
oweredby GDL4.2.htmy.html) 
        Ketika kualitas menjadi fokus utama bisnis di dunia, berbagai 
organisasi mengembangkan standar dan pedoman sistem manajemen 
kualitas. Sebagai akibatnya, terminologi manajemen kualitas, 
pengendalian kualitas, sistem kualitas, dan penjaminan kualitas yang 
diperoleh berbeda, dan kadang-kadang bahkan antar perusahaan dalam 
satu industri. Pada saat negara-negara Eropa menimbulkan pertentangan 
antar negara, antar industri dalam satu negara, membentuk Perjanjian 
Perdagangan Bebas Eropa (The European Free Trade Area), manajemen 
kualitas menjadi sasaran stategi kunci. Untuk memenuhi standarisasi 
persyaratan kualitas negara-negara Eropa dan pasar bersama, serta untuk 
pengerjaan bisnis, agen khusus untuk standarisasi, The International 
Standardization for Organization mengeluarkan seri standar ISO 9000. 
Saat ini standar seri ISO 9000 diterima secara luas sebagai standar 
minimum sistem kualitas perusahaan. Pada dasarnya, standar seri ISO 
9000 merupakan rangkaian standar sistem kualitas yang menggambarkan 
praktek-praktek kualitas yang baik, namun tanpa menjelaskan bagaimana 
suatu perusahaan harus mencapainya. Penggunaan standar ISO 9000 
negara-negara di dunia dari waktu ke waktu pertumbuhannya semakin 
pesat. Hal ini dibuktikan dengan semakin banyaknya perusahaan yang 
mengadopsi filosofi ISO 9000 dan memperoleh sertifikasi ISO 9000. 
Jepang merupakan negara yang pertumbuhannya paling pesat, rata-rata 
perusahaan Jepang yang memperoleh sertifikasi ISO 9000 tumbuh 115,6% 
per tahun, diikuti Jerman 78%, Kanada 77%, USA 72,8%, India, 72%, 
Malaysia 63%, Perancis 53,2%, Singapura 53%, Australia dan Selandia 
Baru 41,6% (Nursya’bani Purnama:2005:164). 
       ISO 9000 seolah telah menjadi madu yang menyehatkan bagi 
perusahaan. Upaya mendekatkan konsumen dengan perusahaan bisa 
dicapai dengan implementasi persyaratan ISO 9000. Saat ini implementasi 
ISO 9000 telah menjadi keharusan bagi perusahaan di dunia. Sama halnya 
ketika Total Quality Management (TQM) memberikan kontribusi besar 
bagi perusahaan, banyak perusahaan berlomba-lomba mengadopsi dan 
mengimplementasikan filosofi TQM. ISO 9000 dan TQM merupakan dua 
hal yang dinilai banyak pihak sebagai saudara kandung. Keduanya 
memiliki hubungan yang sangat dekat. Tidak sedikit orang yang 
berpandangan bahwa ketika perusahaan mengimplementasikan ISO 9000 
berarti juga telah mengimpelementasikan TQM, begitu juga sebaliknya. 
Pandangan tersebut tidak sepenuhnya benar, namun juga tidak bisa 
dikatakan salah (Nur Sya’bani Purnama:2005:164). 
       International Standardization for Organization (ISO) merupakan 
federasi dari Organisasi Standar Nasional yang beranggotakan lebih dari 
120 negara di dunia yang berpusat di Genewa, Swiss. Nama ISO diambil 
dari bahasa Yunani yang artinya ”sama” atau ”seragam”. 
       ISO merupakan organisasi non pemerintah yang ditetapkan sejak 
tahun 1974. Misi dari ISO adalah mengembangkan standar dari kegiatan 
tertentu dengan maksud memfasilitasi kegiatan produksi dan jasa yang 
diperlukan pasar ataupun masyarakat. ISO mengembangkan standar di 
semua sektor industri, kecuali untuk sektor yang berkaitan dengan listrik 
maupun elektronika karena untuk bidang tersebut memiliki sebuah standar 
tersendiri yang dikembangkan oleh IEC ( International Electrotechnical 
Commission). 
       Standarisasi sektor listrik dan elektronika sendiri telah dikembangkan 
sejak tahun 1906, sedangkan pengembangan standar sektor lain mula-mula 
dilakukan pada tahun 1926 yang pada awal kegiatannya terbatas pada 
Mechanical Engineering. 
       Sedangkan ISO 9000 yang merupakan Standar Sistem Manajemen 
Mutu yang mulai dikembangkan pada tahun 1987 merupakan sebuah 
standar yang diadopsi dari standar BS 5750 (United Kingdom) yang telah 
digunakan Inggris sejak tahun 1979. 
      ISO 9000 sebagai salah satu sistem manajemen mutu yang telah 
mengalami perubahan (revisi) beberapa kali dan telah diterapkan lebih dari 
100.000 perusahaan, termasuk di antaranya di Indonesia.  
       Persyaratan-persyaratan dalam ISO 9001:2000 diterapkan pada 
manajemen organisasi yang memasok produk. Sehingga akan 
mempengaruhi bagaimana produk tersebut didesain, diproduksi, dirakit, 
ditawarkan, dan lain-lain. The International Standardization for 
Organization (ISO) – Technical Commitee (TC) 176 bertanggung jawab 
untuk standar-standar Sistem Manajemen Mutu ISO 9000. Sejak pertama 
kali dikeluarkan standar ISO 9000 pada tahun 1987, ISO/TC 176 
menetapkan siklus peninjauan ulang setiap 5 tahun, guna menjamin bahwa 
standar-standar ISO 9000 akan menjadi up to date dan relevan untuk 
organisasi. ISO 9000 mencakup beberapa seri antara lain ( Gaspersz, 
Vincent:2003;2) : 
1. ISO 9000:2000, Kosa Kata ( QMS – fundamental and vocabulary 
replacing ISO 8402 and ISO 9000-1) 
Berisi dasar dan kosa kata Sistem Manajemen Mutu (SMM) yang 
merupakan pedoman standar. 
2. ISO 9001:2000, Jaminan Mutu untuk Tujuan Kontraktual ( QMS – 
requirement replacing the 1994 version of ISO 9001, 9002, dan 9003) 
     Berisi persyaratan Sistem Manajemen Mutu untuk tujuan yang terkait 
dengan ketentuan hukum yang berlaku. 
3. ISO 9004:2000, Jaminan Mutu untuk Tujuan Nonkontraktual ( QMS – 
guidance for performance improvement replacing ISO 9004 with most 
parts) 
Berisi pedoman untuk Kinerja Peningkatan Sistem Manajemen Mutu 
yang tidak terkait dengan hukum yang berlaku. 
4. ISO 9011:2000, Pedoman Audit (QMS – guidance for auditing 
management system replacing ISO 10011 and 140011. 
Merupakan pedoman Audit Sistem Manajemen Mutu dan Lingkungan 
 
B. Prinsip Manajemen Mutu ISO 9001:2000 
       ISO 9001:2000 disusun berlandaskan pada delapan prinsip manajemen 
mutu. Prinsip-prinsip ini dapat digunakan oleh manajemen senior sebagai 
suatu kerangka kerja (framework) yang membimbing organisasi menuju 
peningkatan kinerja. Prinsip-prinsip ini diturunkan dari pengalaman 
kolektif dan pengetahuan dari ahli-ahli internasional yang berpartisipasi 
dalam Komite Teknik ISO/TC 176, yang bertanggung jawab untuk 
mengembangkan dan mempertahankan standar-standar ISO 9000. Delapan 
prinsip manajemen mutu ini didefinisikan dalam ISO 9001:2000 (Quality 
Management System-Guidelines for performance improvement). 
       Berikut ini merupakan delapan prinsip manajemen mutu yang menjadi 
landasan penyusunan ISO 9001:2000 (Gaspersz:2003;76). 
1. Fokus Pelanggan 
       Suatu badan usaha tergantung pada pelanggan mereka. Karena 
itu, manajemen organisasi harus memahami kebutuhan pelanggan 
sekarang dan yang akan datang serta harus memenuhi kebutuhan 
pelanggan dan giat berusaha melebihi ekspektasi pelanggan. 
       Manfaat-manfaat pokok apabila organisasi menerapkan prinsip 
fokus pelanggan antara lain: 
a. Meningkatkan penerimaan dan pangsa pasar, yang diperoleh 
melalui tanggapan-tanggapan yang cepat dan fleksibel terhadap 
kesempatan pasar. 
b. Meningkatkan efektivitas penggunaan sumber-sumber daya 
organisasi menuju peningkatan kepuasan pelanggan. 
c. Meningkatkan loyalitas pelanggan yang akan memimpin pada 
percepatan perkembangan bisnis melalui pengulangan-pengulangan 
transaksi. 
Penerapan prinsip fokus pelanggan akan membawa organisasi 
menuju: 
a. Pencarian kembali dan pemahaman kebutuhan serta ekspektasi 
pelanggan. 
b. Jaminan bahwa tujuan-tujuan organisasi terkait langsung dengan 
kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. 
c. Penciptaan komunikasi tentang kebutuhan dan ekspektasi 
pelanggan ke seluruh anggota organisasi. 
d. Pengukuran kepuasan pelanggan dan tindakan-tindakan pada hasil. 
e. Pengelolaan sistematik yang berkaitan dengan hubungan 
pelanggan. 
f. Jaminan suatu pendekatan berimbang antara memuaskan pelanggan 
dan pihak-pihak lain yang berkepentingan (seperti pemilik, 
karyawan, pemasok, lembaga keuangan, masyarakat lokal, dan 
masyarakat secara keseluruhan). 
 
2. Kepemimpinan 
       Pemimpin organisasi menetapkan kesatuan tujuan dan arah dari 
organisasi. Mereka harus menciptakan dan memelihara lingkungan 
internal agar orang-orang dapat terlibat secara penuh dalam mencapai 
tujuan-tujuan organisasi. 
       Manfaat yang diperoleh apabila organisasi menerapkan prinsip 
kepemimpinan adalah: 
a. Orang akan memahami dan termotivasi menuju sasaran dan tujuan 
organisasi. 
b. Aktivitas-aktivitas akan dievaluasi, disesuaikan, dan diterapkan 
dalam satu  kesatuan cara. 
c. Meminimalisir kesalahan komunikasi di antara tingkat-tingkat 
dalam organisasi. 
Penerapan prinsip ini akan membawa organisasi menuju : 
a. Pertimbangan kebutuhan dan semua pihak yang berkepentingan 
(stakeholder), termasuk pelanggan, pemilik, karyawan, pemasok, 
lembaga keuangan, masyarakat lokal dan masyarakat secara 
keseluruhan. 
b. Penetapan suatu visi yang jelas dan organisasi untuk masa 
mendatang. 
c. Penetapan sasaran dan target yang menantang. 
d. Penciptaan dan pemeliharaan nilai-nilai bersama, keadilan dan 
etika, pada semua tingkat dalam organisasi. 
e. Penciptaan kepercayaan dan menghilangkan ketakutan. 
f. Penyiapan orang-orang dengan sumber daya yang diperlukan, 
pelatihan dan kebebasan bertindak dengan tanggung jawab dan 
akuntabilitas. 
g. Penciptaan inspirasi, mendukung dan menghargai kontribusi orang-
orang dalam organisasi. 
 
3. Keterlibatan Orang 
       Orang pada semua tingkat merupakan faktor yang sangat penting 
dari suatu organisasi dan keterlibatan mereka secara penuh akan 
memungkinkan mendayagunakan kemampuan mereka untuk mencapai 
tujuan organisasi. 
Manfaat dan penerapan keterlibatan orang adalah : 
a. Orang-orang dalam organisaasi menjadi termotivasi, memberi 
komitmen dan terlibat. 
b. Menumbuhkembangkan inovasi dan kreativitas dalam mencapai 
tujuan-tujuan organisasi. 
c. Orang-orang menjadi bertanggung jawab terhadap kinerjanya. 
d. Orang-orang akan menjadi giat berpartisipasi dan peningkatan 
kinerja terus menerus. 
Penerapan prinsip ini akan membawa organisasi menuju : 
a. Pemahaman pentingnya kontribusi dan peranan SDM dalam 
organisasi.SDM akan mampu mengidentifikasi kendala-kendala 
yang menghambat kinerja mereka. 
b. SDM akan lebih bertanggung jawab terhadap permasalahan yang 
mereka hadapi disertai dengan pemecahan terhadap permasalahan 
tersebut. 
c. SDM akan mampu mengevaluasi kinerja mereka dibandingkan 
dengan tujuan pribadi. 
d. SDM akan secara aktif mencari kesempatan-kesempatan untuk 
meningkatkan kompetensi, pengetahuan dam pengalaman mereka. 
e. SDM akan lebih terbuka untuk berdiskusi tentang masalah-masalah 
dan isu-isu yang berkembang. 
 
4. Pendekatan Proses 
       Suatu hasil yang diinginkan akan tercapai secara lebih efisien 
apabila aktivitas dan sumber-sumber daya yang berkaitan dikelola 
sebagai suatu proses. Suatu proses mengkonversi input terukur ke 
dalam output terukur melalui sebuah langkah sekuensial yang 
terorganisasi. 
       Manfaat yang akan diperoleh apabila suatu organisasi menerapkan 
prinsip pendekatan proses adalah :  
a. Biaya menjadi lebih rendah dan siklus waktu (cycle time) menjadi 
lebih pendek melalui efektivitas penggunaan sumber-sumber daya. 
b. Peningkatan hasil secara konsisten dan dapat diperkirakan 
(predictable). 
c. Kesempatan peningkatan menjadi prioritas dan terfokus. 
Sedangkan penerapan prinsip ini akan membawa organisasi menuju : 
a. Pendefinisian secara sistematis dari  aktivitas-aktivitas yang 
diperlukan untuk mencapai hasil yang diharapkan. 
b. tanggung jawab dan akuntabilitas yang jelas untuk mengelola 
aktivitas-aktivitas pokok. 
c. Kemampuan untuk menganalisis dan mengukur kapasitas aktivitas-
aktivitas pokok. 
d. Pengidentifikasian keterkaitan dari aktivitas-aktivitas pokok dalam 
dan di antara fungsi-fungsi organisasi. 
e. Kemampuan memfokuskan faktor-faktor seperti sumber daya, 
metode-metode, dan material yang akan meningkatkan aktivitas-
aktivitas pokok organisasi. 
f. Kemampuan mengevaluasi resiko, konsekuensi, dan dampak serta 
aktivitas-aktivitas pokok pada pelanggan, pemasok (supplier), dan 
pihak-pihak lain yang berkepentingan. 
 
5. Pendekatan Sistem terhadap Manajemen 
       Maksud dari pendekatan sistem terhadap manajemen adalah suatu 
proses pengidentifikasian, pemahaman, dan pengelolaan dari proses-
proses yang saling berkaitan sebagai suatu sistem yang akan 
memberikan kontribusi pada efektivitas dan efisiensi organisasi dalam 
mencapai tujuannya. 
       Manfaat yang diperoleh suatu organisasi yang menetapkan prinsip 
pendekatan sistem terhadap manajemen adalah : 
a. Integrasi dan kesesuaian serta proses-proses terbaik untuk 
mencapai hasil-hasil yang diinginkan. 
b. Kemampuan memfokuskan usaha-usaha pada proses kunci. 
c. Memberikan kepercayaan kepada pihak-pihak yang berkepentingan 
terhadap konsistensi, efektivitas, dan efisiensi dalam organisasi. 
Penerapan prinsip-prinsip tersebut akan membawa organisasi menuju : 
a. Strukturisasi suatu sistem untuk mencapai tujuan-tujuan organisasi 
dengan cara paling efektif dan efisien. 
b. Pemahaman kesalingtergantungan di antara proses-proses dan 
sistem. 
c. Pendekatan terstruktur yang mengharmonisasikan dan 
mengintegrasikan proses-proses pemahaman yang lebih baik 
tentang peranan dan tanggung jawab yang diperlukan untuk 
mencapai tujuan-tujuan bersama dan akan mengurangi hambatan-
hambatan antar fumgsi dalam organisasi. 
d. Kemampuan menentukan target dan mendefinisikan bagaimana 
aktivitas-aktivitas spesifik dalam sistem harus beroperasi.  
e. Peningkatan terus-menerus melalui pengukuran dan evaluasi. 
 
6. Peningkatan Terus-menerus (Continual Improvement) 
       Peningkatan terus-menerus didefinisikan sebagai suatu proses 
yang berfokus pada upaya terus-menerus untuk meningkatkan 
efektivitas dan efisiensi organisasi untuk memenuhi kebijakan dan 
tujuan dari organisasi tersebut. 
       Manfaat dari penerapan peningkatan terus-menerus adalah : 
a. Meningkatkan keunggulan kinerja melalui peningkatan 
kemampuan organisasi. 
b. Kesesuaian dan aktivitas-aktivitas peningkatan pada semua tingkat 
terhadap tujuan strategi organisasi. 
Penerapan prinsip ini akan membawa organisasi menuju : 
a. Pengakuan dan penghargaan terhadap peningkatan-peningkatan. 
b. Peningkatan terus-menerus yang menjadi tujuan SDM dalam 
sebuah organisasi. 
 
7. Pendekatan Faktual dalam Pengambilan Keputusan 
       Keputusan efektif merupakan keputusan yang berdasar pada 
analissi data dan informasi untuk menghilangkan akar penyebab 
masalah sehingga masalah-masalah yang menyangkut kualitas dapat 
terselesaikan secara efektif dan efisien yang ditujukan untuk 
meningkatkan kinerja organisasi dan efektivitas implementasi sistem 
manajemen mutu. 
       Manfaat yang diperoleh apabila organisasi menerapkan prinsip 
pendekatan faktual dalam pembuatan keputusan adalah : 
a. Keputusan diambil berdasar informasi yang akurat. 
b. Meningkatkan kemampuan untuk meninjau ulang serta mengubah 
opini dan keputusan-keputusan. 
Penerapan prinsip ini akan membawa organisasi menuju: 
a. Keseimbangan dalam pembuatan keputusan dan pengambilan 
tindakan berdasar analisa faktual, pengalaman,dan intuisi. 
b. Jaminan bahwa data dan informasi akurat dan dapat 
dipertanggungjawabkan. 
c. Efisiensi waktu dalam pencarian data yang dibutuhkan 
 
8. Hubungan Pemasok yang Saling Menguntungkan 
       Organisasi dan pemasok memiliki hubungan saling 
ketergantungan satu sama lain. Hubungan tersebut merupakan 
hubungan yang saling menguntungkan dan akan meningkatkan 
kemampuan bersama dalam menciptakan nilai tambah. 
       Manfaat penerapan prinsip hubungan pemasok yang saling 
menguntungkan adalah : 
a. Meningkatkan kemampuan untuk menciptakan nilai bagi kedua 
pihak. 
b. Meningkatkan fleksibilitas dan untuk menghadapi perubahan pasar 
atau kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. 
c. Mengoptimalkan biaya dan penggunaan sumber daya. 
 
 
Tujuan penerapan prinsip ini adalah : 
a. Penerapan hubungan yang menyeimbangkan hasil-hasil jangka 
pendek dan pertimbangan untuk jangka panjang. 
b. Identifikasi dan pemilihan pemasok (supplier) utama yang dapat 
diandalkan. 
c. Menciptakan komunikasi efektif, jelas, terbuka. 
d. Meningkatkan inspirasi, pengakuan dan penghargaan terhadap 
prestasi peningkatan oleh pemasok. 
       Apabila kedelapan prinsip manajemen kualitas yang merupakan 
filosofi dasar dari Sistem Manajemen Kualitas ISO 9001:2000 itu 
diterapkan secara taat asas dan benar, maka berbagai manfaat bersama 
yang dapat diperoleh antara lain: 
a. Pelanggan dan pengguna produk akan menerima produk-produk 
yang sesuai dengan kebutuhan tersedia apabila dibutuhkan, dan 
dapat diandalkan dalam pemanfaatannya. 
b. Orang-orang dalam organisasi akan memperoleh manfaaat melalui 
peningkatan: kondisi kerja, kepuasan kerja, kesehatan dan 
keselamatan kerja, semangat kerja, dan jaminan kestabilan dalam 
bekerja. 
c. Pemilik dan investor akan memperoleh manfaat melalui 
peningkatan: Return Of Investment (ROI), hasil-hasil operasional, 
pangsa pasar, dan keuntungan. 
d. Pemasok dan mitra bisnis akan memperoleh manfaat melalui 
peningkatan: kestabilan, pertumbuhan, kemitraan, dan pemahaman 
bersama. 
e. Masyarakat akan memperoleh manfaat melalui: pemenuhan 
persyaratan-persyaratan hukum dan peraturan, peningkatan 
kesehatan dan keselamatan, penurunan dampak negatif terhadap 
lingkungan, dan peningkatan keamanan. 
 
C. Persyaratan Standar Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 
       Pada dasarnya persyaratan standar Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008 masih sama dengan persyaratan standar Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001:2000. Sistem manajemen mutun ISO 9001:2000 
merupakan sistem manajemen mutu yang berfokus pada proses dan 
pelanggan, maka dapat disimpulkan pemahaman terhadap persyaratan-
persyaratan standar dari ISO 9001:2000 ini akan membantu organisasi 
dalam menetapkan dan mengembangkan sistem manajemen mutu secara 
sistematik untuk memenuhi kepuasan pelanggan (customer’s satisfaction) 
dan peningkatan proses terus-menerus (continuos proccesses 
improvement). 
       Persyaratan standar terdiri dari 8 klausul. Klausul 1, 2, dan 3 hanya 
bersifat informatif sedangkan klausul 4, 5, 6, 7, 8 merupakan klausul yang 
penting dan harus diperhatikan oleh manajemen organisasi (Vincent 
Gaspers:2003:26-52). 
Klausul-klausul tersebut antara lain : 
1. Ruang Lingkup 
1.1. Umum 
       Standar internasional ini merincikan persyaratan-persyaratan 
sistem manajemen mutu di mana organisasi perusahaan bermaksud 
untuk: 
1) Membuktikan kemampuannya secara konsisten dalam pemenuhan 
produk sesuai dengan persyaratan pelanggan dan undang-undang 
yang berlaku. 
2) Meraih kepuasan pelanggan melalui penerapan sistem yang efektif, 
termasuk proses-proses yang diperlukan untuk peningkatan kinerja 
secara berkesinambungan dan jaminan terhadap kesesuaian 
persyaratan pelanggan dan undang-undang yang berlaku. 
Catatan: Dalam standar internasional ini, istilah ”produk” berlaku 




       Semua persyaratan dalam standar internasional ini bersifat generik 
dan dimaksudkan untuk dapat diterapkan oleh seluruh organisasi 
dengan berbagai tipe besar, kecil, maupun berbagai produk yang 
dihasilkan. Jika terdapat persyaratan standar internasional ini yang 
tidak dapat diterapkan oleh karena sifat organisasi dan jenis produk 
yang dihasilkan, maka persyaratan tersebut dapat dinyatakan tidak 
berlaku (non applicable). 
       Jika terdapat pengecualian (exclusion), tuntutan standar ini yang 
berkenaan dengan klausul 7 (realisasi produk) tidak berlaku. Dengan 
syarat pengecualian tersebut tidak berpengaruh pada kinerja 
perusahaan dalam memenuhi persyaratan produk yang diminta oleh 
pelanggan maupun undang-undang yang berlaku. 
 
2. Referensi Normatif 
       Dokumen pengatur berikut ini berisi ketentuan yang melalui acuan 
dalam naskah ini, merupakan ketentuan standar internasional ini. 
Untuk acuan bertanggal,perubahan berikutnya (revisi) dari tebitan ini 
tidak berlaku. Namun pihak-pihak persetujuan berdasarkan standar 
internasional ini dianjurkan menyelidiki kemungkinan tanggal, edisi 
terakhir dokumen pengatur acuan berlaku. Anggota ISO 
memberlakukan edisi terbaru dari dokumen pengatur yang berlaku. 
 
3. Terminologi dan definisi 
       Terminologi dan definisi yang diatur dalam ISO 9000 berlaku bagi 
standar internasional ini. Istilah berikut ini digunakan dalam edisi ISO 
9001 untuk menjelaskan rangkaian pasokan telah dirubah dengan 
istilah sebagai berikut: 
Pemasok   à   Organisasi   à   Pelanggan 
       Istilah ”Organisasi” menggantikan istilah ”Supplier” yang 
digunakan dalam ISO 9001:1994, unit yang berkewajiban menerapkan 
standar ini. Adapun istilah ”Supplier” sekarang menggantikan istilah 
”Subcontractor”. Dalam teks standar internasional ini istilah 
”product” dapat berarti barang atau jasa. 
 
4. Sistem Manajemen Mutu 
4.1. Persyaratan Umum 
 Organisasi harus mengembangkan, mendokumentasikan, 
menerapkan, memelihara, dan meningkatkan secara berkesinambungan 
sistem manajemen mutu. Untuk menerapkannya, organisasi harus: 
1) Mengidentifikasi proses-proses yang diperlukan. 
2) Menerapkan urutan dan interaksi dari proses tersebut. 
3) Menerapkan kriteria dan metode yang diperlukan untuk 
memastikan keefektifan operasi dan pengendalian proses. 
4) Memastikan ketersediaan informasi pendukung. 
5) Mengukur, memantau, menganalisa proses, dan menerapkan 
tindakan untuk mencapai hasil yang direncanakan dan peningkatan 
terus-menerus. 
4.2 Persyaratan Dokumentasi Umum 
Dokumentasi sistem manajemen mutu harus mencakup: 
1) Prosedur dokumentasi yanmg menjadi persyaratan standar 
2) Dokumen yang dibutuhkan organisasi untuk memastikan 
keefektifan operasi dan pengendalian dari proses-prosesnya. 
Dokumen tersebut tergantung pada besar dan jenis organisasi, 
kompleksitas dan interaksi dari proses-prosesnya, serta 
kemampuan personel. 
       Organisasi harus menyusun dan memelihara suatu manual 
mutu yang mencakup: 
1) Ruang lingkup sistem manajemen mutu, termasuk rincian-
rincia dan daftar-daftar pengecualian. 
2) Prosedur-prosedur terdokumentasi yang dirancang untuk sistem 
manajemen mutu atau rujukan terhadap prosedur-prosedur 
tersebut. 
3) Suatu gambaran tentang interaksi antara prosedur-prosedur dan 
sistem manajemen mutu. 
       Dokumen-dokumen yang dipersyaratkan oleh sistem 
manajemen mutu harus dikendalikan. Arsip-arsip adalah tipe 
khusus dari dokumen dan harus sesuai dengan persyaratan manual 
mutu di atas. Suatu prosedur tertulis harus disusun untuk 
pengendalian berikut: 
1) Untuk mengesahkan dokumen-dokumen dan pemeriksaan 
kelengkapannya sebelum diterbitkan.  
2) Untuk meninjau ulang (up date) sebagaimana dibutuhkan dan 
pengesahan ulang terhadap dokumen-dokumen tersebut. 
3) Untuk memastikan bahwa perubahan-perubahan yang terjadi 
pada dokumen dapat diidentifikasi. 
4) Untuk memastikan bahwa dokumen yang relevan tersedia pada 
lokasi penggunaan. 
5) Untuk memastikan bahwa dokumen tetap terbaca dan 
teridentifikasi. 
6) Untuk memastikan bahwa dokumen yang terbit dari luar 
organisasi telah teridentifikasi dan pendistribusiannya 
terkendali. 
7) Untuk mencegah penggunaan tidak sengaja terhadap dokumen-
dokumen kadaluarsa dan pemberian identifikasi yang sesuai 
bagi dokumen kadaluarsa yang disimpan. 
       Arsip harus disusun dan disimpan untuk pembuktian 
kesesuaian terhadap persyaratan dan bukti efektivitas pelaksanaan 
sistem manajemen mutu. Catatan (arsip) harus tetap terbaca, diberi 
identitas, dan mudah diakses. Prosedur terdokumentasi harus 
dibuat untuk menetapkan dan mengontrol hal-hal seperti: 
identifikasi, penyimpanan, perlindungan, pengambilan, masa 
berlaku, dan pemusnahan arsip. 
 
5. Tanggung Jawab Manajemen 
5.1 Komitmen Manajemen 
 Manajemen puncak (top management) harus menunjukkan bukti 
komitmennya terhadap pengembangan dan peningkatan sistem 
manajemen mutu dengan: 
1) Mengkomunikasikan ke dalam organisasi atas pentingnya 
memenuhi persyaratan pelanggan dan peraturan hukum perundang-
undangan. 
2) Mengembangkan kebijakan dan sasaran mutu. 
3)  Melaksanakan tinjauan manajemen. 
4) Memastikan ketersediaan sumber daya yang diperlukan. 
 
6. Manajemen Sumber Daya 
       Manajemen sumber daya menyatakan bahwa suatu organisasi 
harus menetapkan dan memberikan sumber-sumber daya yang 
diperlukan secara tepat untuk menerapkan dan mempertahankan sistem 
manajemen mutu ISO 90012000 serta meningkatkan efektivitasnya 
secara terus-menerus serta meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 
7. Realisasi Produk 
       Organisasi harus merencanakan dan membangun proses-proses 
yang dibutuhkan untuk merealisasikan produk, Perencanaaan realisasi 
produk harus konsisten dengan persyaratan proses-proses manajemen 
mutu. 
 
8. Pengukuran, Analisa, dan Peningkatan 
       Pada dasarnya ISO 9001:2000 menyatakan bahwa organisasi harus 
menetapkan rencana-rencana dan menerapkan proses-proses 
pengukuran, pemantauan, analisis, dan peningkatan yang diperlukan 
untuk menjamin kesesuaian dari peoduk, sistem manajemen mutu, dan 
peningkatan terus-menerus efektivitas dari sistem manajemen mutu. 
       Hal ini dapat dicapai melalui penentuan metode-metode yang 
dapat diterapkan, termasuk teknik-teknik statistika dan lainnya. 
Peningkatan mutu merupakan aktivitas teknik dan manajemen untuk 
mengukur karakteristik mutu dari suatu produk (barang atau jasa), 
kemudian membandingkan hasil pengukuran itu dengan spesifikasi 
produk yang diingunkan pelanggan, serta mengambil tindakan 
peningkatan yang tepat apabila ditmukan perbedaan di antara kinerja 
aktual dan standar. 
       Berdasarkan uraian di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa 
peningkatan mutu merupakan suatu metodologi pengumpulan dan 
analisis data kualitas yang berfungsi untuk menentukan dan 
menginterpretasikan pengukuran-pengukuran yang menjelaskan 
tentang proses dalam suatu industri untuk peningkatan kualitas produk 
guna memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. 
       Dalam konteks pembahasan tentang analisis data untuk 
peningkatan proses dengan menggunakan teknik-teknik stasistika, 
terminologi kualitas didefinisikan sebagai konsistensi peningkatan  
(perbaikan) dan penurunan variasi karekteristik kualitas dari suatu 
produk (barang atau jasa) yang dihasilkan agar memenuhi kebutuhan 
yang telah dispesifikasikan, guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 
       Dengan demikian pengertian mutu dalam konteks peningkatan 
proses adalah bagaimana sebaiknya kualitas suatu produk (batang atau 
jasa) dapat memenuhi spesifikasi dan toleransi yang ditetapkan oleh 
bagian desain dan pengembangan (research and development) dari 
suatu perusahaan. Spesifikasi dan toleransi yang ditetapkan oleh 
bagian desain dan pengembangan produk yang disebut sebagai kualitas 
desain (quality of desain) harus berorientasi pada kebutuhan dan 
ekspektasi pelanggan (orientasi pasar). 
       Berikut merupakan model proses ISO 9001 terkait persyaratan 
standar sistem manajemen mutu. Model proses dari ISO 9001 terdiri 
dari lima bagian utama yang menjabarkan sistem manajemen 
organisasi, sebagai berikut :  
1) Sistem manajemen mutu  
2) Tanggung jawab manajemen 
3) Manajemen sumber daya 
4) Realisasi produk 




Gambar 2.1. Model Proses Sistem Manajemen Kualitas ISO 9001 
Sumber : Gaspersz:2003:3 
 D. Langkah-langkah Membangun dan Mengembangkan Sistem Manajemen 
Mutu  
       Definisi standar ISO 9000 untuk Sistem Manajemen Mutu adalah 
struktur organisasi, tanggung jawab, prosedur-prosedur, proses-proses, dan 
sumber daya untuk penerapan manajemen mutu. Suatu Sistem Manajemen 
Mutu merupakan sekumpulan prosedur terdokumentasi dan praktek-
praktek standar untuk manajemen sistem yang bertujuan menjamin 
kesesuaian dari suatu proses dan produk (barang dan jasa) terhadap 
kebutuhan atau persyaratan tertentu. Kebutuhan atau persyaratan itu 
ditentukan atau dispesifikasikan oleh pelanggan dan organisasi sistem 
manajemen mutu untuk mendefinisikan bagaimana organisasi menerapkan 
praktek-praktek manajemen mutu secara konsistem untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan dan pasar. 
       Terdapat beberapa karakteristik umum Sistem Manajemen Mutu 
(SMM) (Gaspersz Vincent ,2003:10). 
1. SMM mencakup suatu lingkup yang luas dari aktivitas-aktivitas 
organisasi modern. 
Mutu dapat didefinisikan melalui lima pendekatan utama : 
1) Transcedent quality, yaitu kondisi ideal menuju keunggulan. 
2) User-based quality, yaitu kesesuaian atau ketepatan dalam 
penggunaan produk (barang atau jasa). 
3)  Product-based quality, yaitu suatu atribut produk yang memenuhi 
mutu. 
4) Manufacturing based, yaitu kesesuaian terhadap persyaratan-
persyaratan standar. 
5) Value based quality, yaitu derajat keunggulan pada tingkat harga 
yang kompetitif. 
2. SMM berfokus pada konsistensi dari proses kerja 
       Hal ini sering mencakup beberapa tingkat dokumentasi terhadap 
standar-standar kerja.  
3. Sistem manajemen kualitas berlandaskan pada pencegahan kesalahan 
sehingga bersifat proaktif, bukan pada deteksi kesalahan yang bersifat 
reaktif.  
       Patut diakui pula bahwa banyak SMM tidak akan efektif 100% 
pada pencegahan, sehingga SMM harus berlandaskan pada tingkat 
kotektif terhadap masalah-masalah yang ditemukan. Dalam kaitannya 
dengan hal ini, SMM merupakan close loop system yang menyangkut 
deteksi, umpan balik, dan koreksi. 
4. Sistem manajemen mutu mencakup elemen-elemen : tujuan 
(objectives), pelanggan (customer), hasil (input), pemasok (supplier), 
dan pengukuran  untuk umpan balik (feedback). 
       Dalam setiap lingkungan, pelaksana proses yang konsisten merupakan 
kunci untuk peningkatan terus-menerus yang efektif agar selalu memberikan 
produk (barang dan jasa) yang memenuhi kebutuhan pelanggan dalam pasar 
global. 
       Terdapat beberapa langkah untuk menerapkan suatu Sistem Manajemen 
Mutu (SMM). Urutan-urutan yang diberikan di sini hanya merupakan suatu 
petunjuk, yang dapat saja dilakukan secara bersamaan atau dalam susunan 
yang tidak harus berurutan, tergantung pada kultur dan kematangan organisasi, 
tetapi semua langkah itu harus dijalankan secara serius dan konsisten (Vincent 
Gaspers:2003:11). 
1) Memutuskan untuk mengadopsi suatu standar sistem manajemen kualitas 
yang akan diterapkan. Standar-standar sistem manajemen kualitas itu 
dipilih berdasarkan dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Berkaitan 
dengan hal ini, sistem manajemen mutu ISO 9001:2000 dapat dipilih. 
2) Menetapkan suatu komitmen pada tingkat pemimpin senior dari organisasi 
(top management commitment).  
       Komitmen organisasi terhadap mutu dapat ditunjukan dari awal 
melalui penandatanganan pernyataaan kebijakan kualitas organisasi dan 
diikuti oleh sikap dan prilaku manajemen yang konsisten dalam 
menetapkan prosedur-prosedur kerja. 
3) Menetapkan suatu kelompok kerja (working group) atau komite pengarah 
(steering committee) yang terdiri dari manajer-manajer senior. 
4) Menugaskan wakil manajemen (management representative). 
5) Organisasi mengangkat secara resmi seorang wakil manajemen dengan 
peranan menjamin bahwa sistem manajemen mutu yang didokumentasikan 
secara teknis adalah benar dan sesuai dengan persyaratan standar dari 
sistem manajemen mutu yang dipilih. 
6) Menetapkan tujuan-tujuan kualitas dan implementasi sistem. 
       Tidak ada metode baku atau tunggal dari implementasi sistem 
manajemen mutu dalam organisasi. Bagaimanapun program implementasi 
(prosedur-prosedur kerja) harus merupakan tanggung jawab dari semua 
anggota organisasi dan dilakukan secara benar sejak awal. Dalam kasus 
pengembangan dokumentasi (misal dari atas ke bawah), maka program 
implementasi juga harus dari atas ke bawah. Manajemen dan tim 
supervisor harus efektif dalam hal penetapan tujuan sasaran dan tujuan, 
komunikasi, koordinasi, perencanaan dan pemantauan agar mencapai 
manfaat maksimum dari implementasi sistem manajemen mutu itu.  
       Dalam beberapa kasus, di mana manajemen tidak bekerja secara 
efektif sebagai suatu tim, maka perlu diperkenalkan suatu program 
pembangunan tim (team building program) agar memudahkan program 
implementadi sistem manajemen mutu itu. 
7) Meninjau ulang sistem manajemen mutu yang sekarang. 
       Berkaitan dengan ini perlu dilakukan suatu audit sistem atau penilaian 
terhadap sistem manajemen mutu yang ada. Perlu membandingkan sistem 
yang sekarang dengan persyaratan-persyaratan standar sistem manajemen 
mutu yang akan diterapkan. Setiap pentimpangan atau perbedaan harus 
diperbaiki. 
8) Mendefinisikan struktur organisasi dan tanggung jawab 
       Pengembangan suatu sistem manajemen mutu menghadirkan suatu 
kesempatan ideal untuk suatu organisasi melakukan evaluasi terperinci dan 
meninjau ulang struktur manajemen yang ada. Demikian pula peranan 
untuk setiap personel di dalam organisasi dapat dinilai dan jika perlu 
direkonstruksiasi. Deskripsi pekerjaan (job description) harus dipersiapkan 
untuk semua personel kunci. Syarat deskaripsi pekerjaan meliputi : 
penyusunan berdasarkan fungsi atau posisi, bukan individual; merupakan 
dokumen umum apabila terdapat sejumlah personel memiliki fungsi yang 
sama; mengidentifikasi individual dan persyaratan kualifikasi untuk 
mereka serta harus dipastikan bahwa mereka memahami dan menyetujui 
wewenang dan tanggung jawab yang didefinisikan itu. 
9) Menciptakan kesadaran kualitas (quality awareness) pada semua tingkat 
dalam organisasi. 
Kesadaran kualitas dapat dibangkitkan melalui serangkaian pelatihan 
tentang kualitas.  
10) Mengembangkan peninjauan ulang dari sistem manajemen kualitas dalam 
manual (buku panduan) kualitas. 
       Hal ini berkaitan dengan peninjauan ulang secara singkat dari sistem 
manajemen kualitas itu dan apakah kebijakan dan dokumen-dokumen yang 
diperlukan telah lengkap dan tersusun rapi dalam sistem manajemen. 
11) Menyepakati bahwa fungsi-fungsi dan aktivitas dikendalikan oleh 
prosedur-prosedur. 
       Berkaitan dengan hal ini perlu mengembangkan suatu diagram alir 
dari aktivitas bisnis organisasi dan menentukan hal-hal kritis yang akan 
mempengaruhi keberhasilan organisasi. Aktivitas-aktivitas kritis ini perlu 
didokumentasikan dalam bentuk prosedur-prosedur dan selanjutnya 
memastikan bahwa fungsi-fungsi dan aktivitas itu dikendalikan oleh 
prosedur kerja.  
12) Mendokumentasikan aktivitas-aktivitas terperinci dalam prosedur 
operasional atau prosedur terperinci. 
       Hal ini berkaitan dengan dokumen-dokumen spesifik terhadap produk, 
aktivitas-aktivitas atau proses-proses dan harus ditempatkan pada lokasi 
kerja sehingga mudah dibaca oleh karyawan atau pekerja yang terkait 
13) Memperkenalkan dokumentasi. 
       Distribusi dokumen harus disebarkan kepada semua area di mana 
prosedur-prosedur tersebut akan diterapkan dan memastikan bahwa 
manajer-manajer akan bertanggung jawab dalam program implementasi 
prosedur-prosedur itu. 
14) Menetapkan partisipasi karyawan dan pelatihan dalam sistem. 
       Tahap ini akan menjadi sangat penting untuk keberhasilan dan 
efisiensi dari sistem manajemen kualitas. Hal ini menjadi kritis dan harus 
dipastikan setiap orang dalam organisasi menyadari bahwa sistem 
manajemen kualitas akan mempengaruhi aktivitas kerja mereka. 
15) Meninjau ulang dan melakukan audit sistem manajemen kualitas.                 
Peninjauan ulang sistem manajemen kualitas diperlukan untuk menjamin 
kesesuaian terhadap persyaratan-persyaratan standar dari sistem 
manajemen kualitas itu. 
 
E. Manfaat Penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO  9001:2000 
       Manfaat dari penerapan ISO 9001 telah diperoleh banyak perusahaan. 
Beberapa manfaat dapat dicatat sebagai berikut (Vincent Gaspersz, 
2001;17): 
1) Meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Proses 
dokumentasi dalam ISO 9001 menunjukkan bahwa kebijakan, 
prosedur dan instruksi yang berkaitan dengan kualitas telah 
direncanakan dengan baik. 
2) Perusahaan yang telah bersertifikat ISO 9001 diizinkan untuk 
mengiklankan pada media massa bahwa sistem manajemen kualitas 
dari perusahaan itu telah diakui secara internasional. Hal ini berarti 
meningkatkan image perusahaan serta daya saing dalam memasuki 
pasar global. 
3) Audit sistem manajemen kualitas dari perusahaan yang telah 
memperoleh setifikat ISO 9001 dilakukan secara periodik oleh 
registrar dari lembaga registrasi, sehingga pelanggan tidak perlu 
melakukan audit sistem kualitas. Hal ini akan menghemat biaya dan 
mengurangi duplikasi audit sistem kualitas oleh pelanggan. 
4) Perusahaan yang telah memperoleh sertifikat ISO 9001 secara 
otomatis terdaftar pada lembaga registrasi, sehingga apabila pelanggan 
potensial ingin mencari pemasok bersertifikat ISO 9001, akan 
menghubungi lembaga registrasi. Jika nama perusahaan itu telah 
terdaftar pada lembaga registrasi bertaraf internasional, maka hal itu 
berarti terbuka kesempatan pasar baru. 
5) Meningkatkan kualitas dan produktivitas dari manajemen melalui 
kerjasama dan komunikasi yang lebih baik, sistem pengendalian yang 
konsisten, serta pengurangan dan pencegahan pemborosan karena 
operasi internal menjadi lebih baik. 
6) Meningkatkan kesadaran kualitas dalam perusahaan. 
7) Memberikan pelatihan secara sistematik kepada seluruh karyawan dan 
manajer organisasi melalui prosedur-prosedur  dan instruksi-instruksi 
yang terdefinisi secara baik. 
8) Terjadi perubahan positif dalam hal kultur kualitas dari anggota 
organisasi, karena manajemen dan karyawan terdorong untuk 
mempertahankan sertifikat ISO 9001 yang umumnya hanya berlaku 
selama tiga tahun. 
       Dapat ditarik kesimpulan bahwa manfaat tentang perolehan 
resertifikasi ISO 9001 baik ISO 9001:2000 maupun ISO 9001:2008 adalah  
proses sertifikasi ISO termasuk satu audit dari suatu sistem mutu 
perkumpulan oleh pihak-pihak ketiga. Seperti sertifikasi ISO merupakan 
suatu pencapaian proses yang tidak akan pernah berakhir. Audit-audit 
tersebut berperan secara fungsional untuk memverifikasi bahwa patokan 
standar ISO 9001 telah ditegakkan merupakan hal penting mengingat 
bahwa ISO menjamin sebuah proses untuk mendorong ke arah suatu 
pengadaan suatu produk atau servis. 
       Kesimpulan  kunci untuk penerapan implementasi sertifikasi yang 
berhasil adalah tanggung jawab individu antara staf manajemen dan 
karyawan tentang pengenalan kualitas produk yang berbeda yang 
kemudian dilakukan suatu proses untuk peningkatan dan penyamarataan 




F. Proses Transisi ISO 9001 : 2000 ke ISO 9001 : 2008 
Menurut Erwin Baja (2009), sejalan dengan diterbitkannya ISO 
9001:2008 pada 14 November 2008, ketentuan transisi dari versi 2000 ke 
versi 2008 yang telah ditetapkan dan disepakati oleh IAF-ISO adalah 
sebagai berikut : 
a. Mulai 14 Nopember 2009 (yaitu tepat satu tahun sejak tanggal 
terbitnya ISO 9001:2008), semua sertifikasi baru (bukan renewal atau 
perjanjangan) harus mengacu pada ISO 9001 : 2008.  
b. Mulai 14 Nopember 2010 (yaitu tepat dua tahun sejak terbitnya ISO 
9001 : 2008), semua sertifikasi tahun berjalan yang masih mengacu 
pada ISO 9001:2000 menjadi tidak berlaku lagi (no longer valid).  
Implikasi yang bisa disimpulkan dari ketentuan di atas adalah :   
a. Untuk organisasi yang belum pernah disertifikasi ke ISO 9001:2000 
dan sudah siap untuk disertifikasi, dapat memilih untuk disertifikasi ke 
ISO 9001:2000 hingga sebelum 14 November 2009. 
b. Untuk organisasi yang masih dalam tahap awal membangun sistem, 
lebih dianjurkan untuk disertifikasi ke versi 2008 apalagi jika rencana 
selesainya sertifikasi semakin dekat dengan 14 November 2009.  
c. Untuk organisasi yang saat diterbitkannya versi 2008 atau jauh 
sebelum terbitnya versi 2008 sudah disertifikasi ke ISO 9001:2000, 
masih bisa memilih tetap disertifikasi ke versi 2000 sampai sebelum 
14 November 2010. Hal ini penting terutama untuk organisasi yang 
baru saja selesai renewal atau perpanjangan sertifikasi. Tidak terdapat 
kewajiban untuk segera disertifikasi ke versi 2008. Apabila dari 
semula implementasi ISO 9001 : 2000 di perusahaan sudah sesuai, 
disertifikasi atau tidak ke versi 2008 menjadi tidak begitu penting 
sebelum 14 November 2010. Kecuali bila ada komitmen khusus dari 
Manajemen untuk segera disertifikasi (up to date), atau persyaratan 
pelanggan maupun peraturan tertentu untuk segera disertifikasi ke 
versi 2008. 
Mengenai bagaimana transisi dilakukan, tiap badan sertifikasi 
mempunyai strategi yang berbeda terhadap klien-klien mereka baik klien 
baru maupun klien lama. Meskipun demikian secara umum, proses transisi 
biasanya ditempuh dengan salah satu dari tiga metode berikut : 
1. Initial Certification 
       Untuk klien-klien baru, tentu sertifikasi ke versi 2008 harus 
menempuh jalur yang sama untuk proses sertifikasi awal terhadap 
suatu organisasi. Biasanya terdiri atas dua tahapan yaitu tahapan 
review dokumen (Stage One atau Desk Review) dan dilanjutkan 
dengan tahapan audit implementasi (Stage Two). Jalur yang sama 
kemungkinan besar akan diberlakukan juga kepada organisasi yang 
pindah badan sertifikasi. 
2. Certificate Renewal maupun Change to Approval 
       Untuk klien lama yang masa sertifikasinya sudah mau habis 
(expired) tentu akan menempuh proses perpanjangan sertifikasi yang 
biasa disebut Certificate Renewal. Prosesnya akan mirip dengan Stage 
2 dan umumnya badan sertifikasi tidak mewajibkan adanya Desk 
Review karena proses review dokumen terkait bisa dilakukan sebagai 
proses terintegrasi saat melakukan audit implementasi untuk 
perpanjangan sertifikat. Untuk klien lama yang ingin melakukan 
perubahan terhadap sertifikatnya, semisal karena perubahan atau 
penambahan lingkup sertifikasi dan sejenisnya, dapat ditempuh 
melalui proses Change To Approval karena transisi ke versi 2008 
dapat dilakukan pada saat proses Change To Approval. 
3. Routine Surveillance 
       Proses sertifikasi ke versi 2008 juga bisa ditempuh lewat jalur 
surveillance audit (umumnya setiap 6 bulan) kepada klien lama yang 
belum jatuh tempo untuk perpanjangan. Klien bisa mengajukan surat 
permohonan kepada badan sertifikasi masing-masing untuk meminta 
disertifikasi ke versi 2008 saat surveillance audit berikutnya akan 
dilakukan. Berdasarkan permohonan ini, badan sertifikasi biasanya 
mengkaji terlebih dahulu apakah sertifikasi ke versi 2008 layak 
dilakukan melalui surveillance audi  kepada organisasi yang 
bersangkutan. 
       Kajian ini untuk meninjau apakah ada keterbatasan dari sisi waktu 
(durasi) untuk melakukan audit transisi bersamaan dengan 
surveillance audit, atau adakah Temuan-temuan (Findings) Minor 
atau Major atau Nonconformance dari Audit sebelumnya yang masih 
belum diselesaikan (outstanding). Ada badan sertifikasi yang 
menetapkan bahwa transisi tidak bisa dilakukan jika masih terdapat 
temuan yang bersifat Major yang belum diselesaikan (outstanding). 
 
BAB III 
DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN 
1. Sejarah Perusahaan 
       PT. Suwastama merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
furniture dan kerajinan tangan (handicraft) yang didirikan oleh Drs. H. 
Hardono, MBA pada tahun 1997. Perusahaan tersebut berdiri pertama kali 
di Jl. Gambirejo IV No. 7 Kadipiro, Banjasari, Surakarta. 
       Filosofi dari  asal kata SUWASTAMA sendiri adalah akronim dari 
SU (susila), WAS (waspada), TA (tanggap), MA (mampu), yang 
dianalogkan dengan 4 (empat) sifat dan karakter dari unsur alam. Yang 
pertama adalah makna dari susila (SU) atau morale yang diwakili dengan 
warna merah. Warna merah mengandung makna bahwa Suwastama 
memiliki semangat dan hasrat hidup, etos kerja, kualitas kerja, kualitas 
kehidupan dan tujuan hidup yang selalu berada pada titik tertinggi secara 
berkesinambungan dan tidak mengalami penurunan, sehingga tujuan untuk 
memperoleh kebahagiaan hidup di dunia dan di akhirat sesuai dengan 
keyakinan dapat tercapai secara optimal. Sedangkan filosofi dari susila 
sendiri merupakan cerminan dari elemen tanah yang merupakan sumber dari 
nilai-nilai keluhuran tertinggi dan fondasi dasar yang sangat kuat untuk 
membangun karakter manusia dan karakter perusahaan dengan memiliki 
sifat kasih sayang sesama karyawan dan sesama rekan kerja.     Yang kedua 
adalah makna kata waspada (WAS) atau anticipate yang dilambangkan 
dengan simbol air. Air dengan warna biru melambangkan sifat damai dan 
meditatif (selalu sibuk berintrospeksi diri dan selalu berhubungan dengan 
Tuhan Yang Maha Esa), menunjukkan performa sikap kewaspadaan yang 
tinggi untuk menjaga keselamatan dan keberlangsungan perusahaan agar 
hidup berkembang terus, meyakini bahwa perusahaan adalah tempat 
mencari nafkah yang baik untuk menghidupi dan memberi manfaat diri 
pribadi dan masa depan keluarganya dengan menggunakan skill tinggi yang 
diasah terus menerus, profesional dan sikap-sikap yang baik sehingga 
keluasan rezeki yang baik selalu menyertai perusahaan dan siapapun yang 
bekerja dengannya. Sedangkan makna dari kata ketiga adalah tanggap (TA) 
atau response yang dilambangkan dengan dua garis berwarna hijau sebagai 
cerminan dari angin.  Susunan warna hijau berada diantara warna hangat 
merah (bumi), warna dingin biru (air) dan kuning (matahari) 
menggambarkan bahwa warna hijau mampu mengharmonisasikan 
perpaduan tersebut. Warna Hijau (angin) mempunyai makna sensitif 
terhadap berbagai gejala disekitarnya (tanggap), kecenderungan hijau adalah 
stabil, formal dan keberuntungan. 
       Perusahaaan harus selalu tanggap dalam menemukan permasalahan, 
membuka dan mengurai secara jelas permasalahan dan peluang yang ada, 
tanggap terhadap berbagai hal yang dialami dan yang akan dihadapi, 
menyampaikan secara jelas dan rinci dan yang mudah dipahami oleh anak 
buah, rekan kerja, atasannya, maupun manajemen manajemen keseluruhan. 
Sedangkan makna kata terakhir yaitu Mampu (MA) atau ability yang 
dilambangkan dengan simbol matahari. Matahari adalah sumber dari nilai-
nilai kemampuan tertinggi dan energi yang tidak ada habisnya dengan 
mampu memberikan yang terbaik dan paling bermanfaat bagi customer 
dengan prinsip selalu mampu menjaga dan memelihara dengan baik 
hubungan kerja dengan siapapun secara sinergis. 
       Inti dari semangat dan filosofi Suwastama adalah melekatkan sifat dan 
nilai-nilai dasar dari harmoni alam semesta: bumi, air, udara, dan matahari 
yang merupakan unsur kehidupan yang saling memberi dan menerima, alur 
manajemen yang begitu sempurna menghasilkan sinergi luar biasa, selalu 
tumbuh terus tidak ada habis habisnya. Kekuatan cipta, rasa dan karsa 
teraplikasikan dan terangkum dalam kata: susila (sidiq), waspada (amanah), 
tanggap (Tabliq) dan mampu (Fathonah) yang pada akhirnya melahirkan 
sosok The Winner : manusia pilih tanding, tidak pandai berkilah dan 
mengkambinghitamkan sesuatu dan orang lain, fokus pada sikap positif, 
semangat berjuang tinggi, memiliki tujuan jelas dan keinginan tinggi untuk 
berprestasi. 
 
2. Pertumbuhan dan Perkembangan Perusahaan 
       Awal pertumbuhan Suwastama dimulai dari perusahaan mikro yang 
masih lemah fasilitas, modal, sistem, teknologi, sumber daya manusia dan 
pasar. PT. Suwastama pada awal berdirinya hanya memiliki pabrik untuk 
produksi di wilayah Colomadu, Karanganyar. Pada waktu itu perkembangan 
perusahaan sangat cepat sehingga pada tahun berikutnya perusahaan 
mempunyai 3 lokasi pengembangan. Pertama, Cemani sebagai tempat 
produksi dan gudang bahan baku. Kedua, Trangsan sebagai gudang barang-
barang yang berasal dari para perajin atau supplier. Ketiga, Salakan sebagai 
tempat pengolahan akhir/finishing dan pemuatan barang/stuffing. 
       Pada tahun 1998 perusahaan melakukan ekspansi dengan membuka 
pabrik baru di Jl. Slamet Riyadi 280 Gumpang, Kartasura sebagai kantor, 
gudang, proses rangka, proses finishing, dan proses stuffing. Pembukaan 
pabrik baru itu juga di maksudkan sebagai salah satu cara untuk 
memusatkan proses produksinya sehingga pabrik-pabrik yang ada tidak 
perlu berpencar. Pada tahun 2007, perusahaan membangun sebuah unit 
produksi nature fiber dengan usaha pokok handycraft sebagai kantor, 
gudang, proses produksi dan proses stuffing untuk produk nature fiber.  
       PT. Suwastama mempunyai usaha pokok (core business) di bidang 
furniture rotan dan kayu dan bidang handycraft tenun lidi, tapas kelapa, dan 
kain dengan orientasi produksi 100% ekspor ke berbagai negara di Eropa, 
Amerika, Australia dan Asia. 
       Bisnis Suwastama di mulai dengan ekspor produk rotan dengan nilai 
tidak lebih 1 kontainer per bulan. Pelan tapi pasti, usaha kian tumbuh yang 
pada tahap tahun kedua menjadi 0.3 container per hari. Persentase yang 
sangat spektakuler tersebut terus dicoba pertahankan yang pada tahun ke 
tiga meningkat menjadi 1,25 container per hari. Pertengahan tahun ketiga 
mampu ditingkatkan menjadi 2,5 container per hari dan awal tahun ke 
empat akan menjadi 5 container perhari. Selain dari sisi pertumbuhan 
kuantitas tadi, Suwastama juga mengedepankan usaha diverifikasi produk, 
yang pada tahun ketiga tadi sudah dimunculkan usaha baru dibidang 
handicraft dengan bahan baku: pandan, bambu, seagrass, akar wangi dst. 
       Identik dengan pertumbuhan bisnis di atas, untuk perkembangan SDM 
juga menjadi fokus perhatian Suwastama. Nilai pembinaan dan 
pemberdayaan adalah dasar dari keseluruhan kebijakan dibidang SDM. 
Awal pertumbuhan banyak SDMnya masih menjadi worker(operator frame, 
anyam, amplas, finishing, dst) sekarang mereka sudah banyak menjadi 
Supervisor, Asisten Manajer, Manajer bahkan Asisten direktur. Jumlah 
tenaga kerja saat ini mencapai kurang lebih 1200 orang yang terbagi 
menjadi yang meliputi jenjang kekaryawanan sebagai berikut : Manager, 
Asisten Manager, Supervisor, Staff, Harian, dan Borongan. 
       Dengan pelatihan yeng mengena, mereka dilahirkan kembali dengan 
konsep the winner. Pelatihan bagi SDM merupakan investasi jangka 
panjang yang memiliki nilai yang sedemikian strategis dan tentunya 
memiliki efek sinergis dengan kemajuan dan perkembangan Suwastama. 
       Pangsa pasar Suwastama semakin meluas dari tahun ke tahun. Mulai 
dari Benua Asia, Amerika, Eropa merupakan lahan pasar yang sangat 
potensial. Pasar akan tercipta tentunya dengan kreativitas dalam mencipta 
produk unggulan. Dengan diversifikasi produk yang inovatif maka pasar 
dengan sendirinya akan tercipta. Di samping tentunya tetap 
mempertahankan kualitas,ketepatan waktu kirim dan pelayanan yang baik. 
       Sistem jaringan kerja di Suwastama tumbuh dan berkembang layaknya 
seperti pohon beringin dengan basis akar yang banyak dan kuat. Pohon 
dengan pola hubungan saling menguntungkan dan tidak saling 
merugikan(simbiosis mutualisme). Struktur bisnis Suwastama tersusun dari 
Buyer (customer), Suwastama (supplier) dan Sub Supplier (Perajin). Perajin 
yang dimiliki oleh Suwastama lebih kurang 250 perajin yang tersebar mulai 
dari area Barat: Cirebon, Tasikmalaya, Tegal, Pekalongan. Area Tengah: 
Semarang, Ungaran, Jepara, Magelag, Solo, Sragen, Karanganyar, 
Wonogiri. Area Timur: Pacitan, Surabaya, Ngawi, Bojonegoro, Gresik. 
Serta diluar jawa yaitu Kalimantan dan Sulawesi. Jaringan kerja ini secara 
sistematis dikelola dan dikembangkan dengan dasar simbiosis mutualisme. 
Pola hubungan yang didasari saling membutuhkan,menguntungkan dan 
hidup berdampingan secara harmonis. Jaringan tersebut terbentuk secara 
alami yaitu dengan pola Suwastama secara periodik memberikan order ke 
perajin dan melakukan pembinaan pula. Pembinaan dalam kerangka untuk 
meningkatkan kualitas produk,ketepatan waktu kirim, pengembangan dan 
menumbuhkan sikap mental dalam berbisnis yang baik. 
 
3. Lokasi Perusahaan 
       PT. Suwastama memiliki 2 pabrik yang masing-masing pabriknya 
memusatkan produksinya pada 1 unit usaha secara spesifik. Pabrik tersebut 
antara lain:  
a. Unit Produksi Rattan, beralamat di Jl. Slamet Riyadi 280, Gumpang, 
Kartasura. 
b. Unit Produksi Nature Fiber, beralamat di Jl. Adi Sucipto 84, Jajar, 
Laweyan. 
4. Struktur Organisasi Perusahaan 
       Struktur organisasi adalah suatu susunan skematis yang menunjukkan 
fungsi, departemen, maupun posisi-posisi dalam organisasi dan bagaimana 
mereka berhubungan. Struktur organisasi yang digunakan PT. Suwastama 
pada prinsipnya menganut pola organisasi garis dan staf, yaitu satu bentuk 
organisasi yang memisahkan antara bagian yang menunjang tugas 
operasional. 
       Masing-masing bagian memiliki tugas dan wewenang masing-masing 
dengan pimpinan puncak adalah direktur utama. Sedangkan hierarki di 
bawahnya antara lain finance manager, operational manager, dan general 
manager. 
       Berikut merupakan struktur organisasi induk yang diterapkan pada PT. 
Suwastama: (lihat lampiran) 
5. Aspek-aspek Produksi 
a. Proses produksi 
1) Pemilihan material produk 
Bahan-bahan baku yang biasa digunakan dalam pembuatan furnitur 
dan kerajinan tangan adalah merupakan bahan yang terdapat di alam, 
bahan baku tersebut antara lain : 
i. Rotan (poles, semi poles) 
ii. Bambu 
iii. Pelepah pisang 
iv. Lidi 
2) Proses cutting (proses pemotongan) 
Prose cutting adalah proses di mana bahan baku mulai dipotong sesuai 
ukuran yang telah ditetapkan. 
3) Proses assembling ( proses rakit) 
Proses perakitan potongan-potongan komponen rangka (frame) 
digabungkan menjadi satu kesatuan. 
4) Proses weaving (proses anyam) 
Proses penganyaman barang dari rangka yang telah dirakit. Rangka 
yang telah dirakit diberi tambahan serat-serat bahan baku halus untuk 
menutupi keseluruhan rangka. Proses menganyam tersebut dilakukan 
secara manual agar hasilnya bertekstur halus ran rapi. 
5) Proses sanding (proses amplas) 
Proses mengamplas (menghaluskan) produk. Kegiatan tersebut 
ditujukan agar serabut-serabut kasar dapat dihilangkan. 
6) Proses burning ( proses pengomporan) 
Proses pengomporan produk yang telah halus dengan tujuan agar 
produk menjadi lebih rapi dan serabut-serabut yang belum hilang 
setelah proses sanding dapat dihilangkan. 
7) Proses finishing (proses akhir) 
Proses pengecekan kembali setelah proses keseluruhan telah 
dilakukan dan melakukan kegiatan pewarnaan. 
8) Proses oven (proses pemanasan) 
Proses memasukkan produk-produk yang telah dicelup dengan warna 
ke dalam oven pemanas agar warna tersebut lebih menempel ke 
produk selama waktu tertentu. 
9) Proses packing (proses pengepakan) 
Kegiatan pengepakan produk yang sudah clear dalam sistem produksi 
ke dalam pallet kemudian membeli label sesuai jenis barang. 
10) Proses dehumidifier room (proses pengeringan udara) 
Kegiatan memasukkan produk yang sudah dipacking ke dalam 
sebuah ruangan pengaturan suhu dan kelembaban sehingga barang 
yang akan dikirim dalam keadaan kering untuk menghilangkan 
kemungkinan tumbuhnya jamur.  
11) Proses loading (proses memasukkan muatan) 
Proses memasukkan barang yang telah dikemas dalam pallet ke 
dalam kontainer yang dilakukan oleh petugas dengan didampingi 
pihak dari divisi final inspection. 
12) Penyerahan barang ke customer 
Kegiatan pengiriman barang ke masing-masing negara importir.  
 
b. Material dan Hasil produksi 
Berikut ini merupakan 6 (enam) hasil produksi utama dari PT. 




























Panjang = 58 cm  
lebar = 56 cm  













Panjang =46.0 cm 
Lebar =37.5 cm 



























Panjang= 35 cm  
lebar=32cm  













Panjang =150 cm  
Lebar=72cm  

















Tabel 3.2 Material dan Hasil produksi PT. Suwastama 
 
      Keenam komoditi tersebut merupakan komoditi utama PT. Suwastama 
yang diperuntukkan khususnya bagi IKEA ( perusahaan asal Swedia yang 
berperan sebagai buyer utama PT. Suwastama) dan secara umum bagi 
importir-importir lain di samping hasil produksi pendukung lainnya antara 
lain boks sepatu, taplak meja, magazine box, dll. 
 
B. PEMBAHASAN 
1. Tujuan Implementasi dan Resertifikasi Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008 pada Sistem Manajemen PT. Suwastama 
a. Mengembangkan standar yang lebih sederhana yang dapat 
diaplikasikan setara bagi organisasi kecil, menengah, dan besar. 
       Hal tersebut memberi kemudahan bagi karyawan baik yang 
berhubungan langsung dengan produksi maupun yang tidak 
bersinggungan langsung utuk lebih mudah mengerti inti dari 
implementasi ISO 9001:2008. Dengan inti yang mudah dimengerti 
dapat memberikan kemudahan bagi karyawan untuk mengaplikasikan 
ketentuan-ketentuan yang menjadi standar dalam proses produksi. 
b. Meningkatkan kesesuaian dan integrasi antara ISO 9001 dengan ISO 
14000 tentang lingkungan (environment) sehingga kedua hal tersebut 
dapat berjalan secara sinergis dan beriringan antara satu sama lain yang 
diharapkan dapat memperbaiki konsistensi ISO 9001 dengan standar 
sistem manajemen lingkungan yaitu ISO 14001. 
       ISO 14001 yang saat ini sedang dalam proses revisi merupakan 
pelengkap bagi ISO 9001:2008. ISO 14001 direkomendasikan 
sebagai pedoman bila pimpinan puncak organisasi berkeinginan 
untuk memperluas manfaat ISO 9001:2008 dalam rangka 
meningkatkan secara terus menerus kinerja bisnis organisasi dan 
mengelola organisasi mencapai sukses berkelanjutan. 
c. Penambahan dan penjelasan yang terdapat pada ISO 9001:2008 
membantu mengurangi perbedaan interpretasi sekaligus memberi arah 
yang lebih jelas tentang tujuan yang ingin dicapai tiap klausul. 
       Sebagai contoh, klausa 6.4 (work environment), oleh beberapa 
badan sertifikasi akan dikaitkan dengan persyaratan keselamatan kerja 
dan lingkungan hidup atau HSE (Health, Safety, Environment), apalagi 
kalau proses bisnis yang diaudit adalah industri yang 
menuntut pemenuhan persyaratan K3LH seperti konstruksi, petrokimia, 
industri kimia, dan sejenisnya. Sementara konsultan sering menganggap 
bahwa persoalan K3LH sudah masuk ranah ISO 14001. 
       Di versi 2008, klausa 6.4 di atas diberikan note yang jelas bahwa 
istilah ‘lingkungan kerja’ berhubungan dengan kondisi dimana 
pekerjaan dilakukan, termasuk faktor fisik, lingkungan dan faktor-
faktor lainnya (seperti kebisingan, suhu, kelembaban, pencahayaan 
atau cuaca). Penambahan ini diyakini dapat mengurangi potensi debat 
atas interpretasi standar ini. 
d. Menyediakan sebuah model sistem manajemen mutu yang difokuskan 
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara terus menerus. 
       Hal ini dicapai dengan meningkatkan kemampuan organisasi untuk 
memenuhi semua kewajiban perusahaan terhadap pelanggan. 
Efektivitas dari sistem manajemen mutu terus ditingkatkan melalui 
penerapan pendekatan proses, di mana proses dikelola melalui masukan 
(input), kegiatan (activity), dan keluaran (output). 
e. Memberikan kepercayaan pada konsumen bahwa persyaratan mutu 
telah terpenuhi dalam produk yang dikirimkan. 
       Implementasi ISO pada sebuah perusahaan akan memberikan 
kepercayaan lebih kepada konsumen akan mutu produk yang 
dihasilkan. Apabila sebuah perusahaan telah menerapkan ISO maka 
secara otomatis semua persyaratan mutu yang ada dalam sebuah produk 
telah terpenuhi. Hal tersebut dapat meminimalisir kekhawatiran 




2. Tahap-tahap Resertifikasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 
a. Proses pelatihan dan pembentukan tim ISO. 
       Menerapkan ISO 9001 berarti mengatur berbagai proses yang dapat 
mempengaruhi mutu, baik langsung maupun tidak langsung. Proses 
yang dimaksud bukan hanya proses produksi atau proses pelayanan 
jasa, tetapi juga proses-proses pendukung dan proses-proses yang harus 
dilakukan oleh pihak manajemen.  
       Proses yang dimaksud tersebar diseluruh bagian organisasi dan 
harus saling terkait secara harmonis untuk mencapai tujuan akhir: 
terciptanya produk yang bermutu. Itulah makanya penerapan ISO-9001 
memerlukan pembentukan tim untuk kegiatan pelatihan pemahaman 
ISO 9001. Sebuah tim dapat meliputi wakil-wakil setiap fungsi yang 
ada dalam organisasi. Tim ini harus bekerjasama dan saling memberi 
masukan dalam pengaturan setiap proses yang mempengaruhi mutu. 
b. Pendokumentasian sistem yang akan diterapkan.  
       Prosedur ini perlu dibuat sebelum anda menerbitkan berbagai 
prosedur lain. Prosedur ini adalah “prosedur untuk mengatur prosedur”. 
Hal tersebut antara lain meliputi  bagaimana penyetujuan prosedur 
harus dilakukan, bagaimana pendistribusiannya, bagaimana bila nanti 
diperlukan revisi, bagaimana menarik prosedur yang sudah tidak 
berlaku. Dokumentasi yang harus dikumpulkan antara lain prosedur 
mutu, bussiness proccess mapping, dan struktur organisasi. Semua 
dokumen tersebut dikumpulkan untuk kemudian diserahkan pada 
lembaga sertifikasi yang akan ditunjuk. 
c. Implementasi aturan proses.  
       Sistem manajemen mutu yang telah dikembangkan perlu 
diimplementasikan dalam proyek yang sebenarnya untuk selanjutnya 
dikaji dalam tahap berikutnya. Prosedur-prosedur baru biasanya 
membuat karyawan harus merubah cara kerja yang telah bertahun-tahun 
mereka lakukan. Untuk membuat karyawan merubah cara kerja, atau 
melakukan suatu yang baru, yang harus dilakukan terlebih dahulu 
adalah menanamkan kesadaran pada karyawan terkait tentang 
pentingnya perubahan dan menerapkan prosedur. Hal tersebut dapat 
dimulai dari satu prosedur, lakukan pengembangan pemahaman dan 
kesadaran akan pentingnya prosedur kemudian memantau penerapan. 
d. Pemilihan badan sertifikasi 
       Apabila semua hal yang menjadi persyaratan sudah terpenuhi dan 
sesuai maka selanjutnya adalah pemilihan badan sertifikasi. Badan 
sertifikasi yang kompeten adalah badan sertifikasi yang memberikan 
mutu pelayanan yang baik. 
e. Pelaksanaan audit oleh auditor independen.  
       Perusahaan mendapat sertifikat atas rekomendasi auditor yang 
ditunjuk. Audit sistem manajemen mutu dilaksanakan setelah 
implementasi berjalan untuk jangka waktu yang telah ditentukan. 
Tujuan dari audit sistem manajemen mutu adalah untuk memastikan 
apakah semua operasional dalam organisasi sudah berjalan sesuai 
dengan prosedur. 
 
f. Pelaksanaan pengawasan audit (surveillance audit ). 
       Dilakukan auditor 6 bulan setelah sertifikat diterbitkan dan 
dilanjutkan secara berkala. Pelaksanaan surveillance audit memberi 
kesimpulan pada 2 hal, apakan sertifikat dapat terus digunakan ataupun 
dihentikan karena banyak terjadi penyimpangan sehingga sertifikat 
harus ditangguhkan. 
g. Pemberian sertifikat ISO 
Tahap ini meliputi sertifikasi oleh Badan Sertifikasi yang terakreditasi. 
Setelah melalui tahap ini, industri atau perusahaan resmi sebagai 
pemegang sertifikat ISO. 
h. Resertifikasi ISO 
       Pemberian sertifikasi ulang oleh badan sertifikasi setelah sertifikasi 
sebelumnya telah diterapkan selama 3 (tiga) tahun. 
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat dalam bagan alir berikut : 
3. Analisis Perubahan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000 dengan 
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 dan Implementasinya pada PT 
Suwastama 
 
       ISO  9001 versi terbaru yang lebih dikenal dengan nama ISO 
9001:2008 resmi diterbitkan pada tanggal 14 November 2008. Berbeda 
saat revisi dari versi 1994 ke 2000 yang menyebabkan perubahan 
signifikan dari sistem persyaratan sistem manajemen mutu, perubahan 
standar dari versi 2000 ke 2008 adalah sebaliknya. Di standar versi 2008 
tidak ada perubahan ataupun penambahan persyaratan (requirement) akan 
tetapi hanya penegasan ataupun penambahan catatan pada bagian 
persyaratan tertentu. 
       Berikut ini merupakan perubahan maupun penegasan persyaratan-
persyaratan dalam Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008. Persyaratan 
tersebut antara lain: 
1. Daftar isi dan klausul 
       Tidak ada perubahan pada bagian ini. Semua letak nomor klausul 
maupun judul klausul masih sama dengan ISO 9001:2000, baik urutan 
dari tiap bagian maupun jumlah dari klausul masih sama dengan ISO 
9001:2000 yaitu 8 (delapan) klausul. Klausul tersebut antara lain: 
a. Ruang lingkup 
b. Referensi normatif 
c. Istilah dan definisi 
d. Sistem manajemen mutu 
e. Tanggung jawab manajemen 
f. Manajemen sumber daya 
g. Pengukuran, analisa, dan peningkatan 
2. Pengantar 
       Adanya catatan tambahan dengan penambahan pernyataan bahwa 
desain dan implementasi sistem manajemen mutu suatu perusahaan 
dipengaruhi oleh ”lingkungan bisnis, perubahan lingkungan bisnis, atau 
resiko yang terkait dengan lingkungan bisnis”. 
       Hal tersebut memberi penegasan bahwa ISO 9004 yang saat ini 
sedang dalam proses revisi merupakan pelengkap bagi ISO 
9001:2008. ISO 9004 direkomendasikan sebagai pedoman bila 
pimpinan puncak organisasi berkeinginan untuk memperluas 
manfaat ISO 9001:2008 dalam rangka meningkatkan secara terus 
menerus kinerja bisnis organisasi dan mengelola organisasi 
mencapai sukses berkelanjutan. 
3. Klausul 1, 2, 3 ( ruang lingkup, referensi normatif, istilah dan definisi) 
       Penambahan kata ”statutory”( menurut undang-undang) pada tiap 
kata regulatory requirements (persyaratan standar) dan memberikan 
kejelasan bahwa statutory dan regulatory requirements dapat diartikan 
sebagai legal requirements (persyaratan hukum perundang-undangan). 
       Statutory requirements adalah persyaratan yang mencakup 
persyaratan perundang-undangan dan peraturan untuk menjelaskan 
bahwa persyaratan berlaku untuk produk terutama pada tahap purchase 
product  (pembelian produk) dan product realization  (realisasi produk). 
       Pada saat perusahaan melakukan penjualan produknya, perusahaan 
tersebut sudah harus mempertimbangkan kesesuaian terhadap 
persyaratan perundangan yang memiliki keterkaitan dengan produk akhir 
(final product). Hal ini dapat diartikan bahwa barang yang dibeli oleh 
customer harus sudah sesuai dengan aturan perundang-undangan yang 
berlaku dengan produk sehingga dapat disimpulkan bahwa penambahan 
teks tersebut berfokus pada pentingnya proses untuk menghasilkan 
produk yang diinginkan. 
1) Implementasi pada perusahaan: 
Penegasan terkait dengan pengadaan dan penggunaan bahan kimia 
yang dijabarkan dalam Standard IDS (Identity of Suwastama). 
       Penegasan tersebut adalah persyaratan yang mewajibkan 
karyawan mematuhi peraturan perundang-undangan dan regulasi yang 
berlaku berkaitan dengan pengadaan, penyimpanan, penanganan, 
penggunaan, dan pengangkutan bahan-bahan kimia. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Quality system 
ii. Operator penanganan bahan kimia 
 
3) Dokumen yang terkait: 
i. Buku panduan ”Identity of Suwastama” 
4. Sistem manajemen mutu 
a. Gambaran umum 
       Perubahan yang signifikan terletak pada dokumentasi yang 
direvisi untuk memberikan penjelasan yang lebih rinci tentang 
dokumentasi sistem manajemen mutu termasuk catatan perluasan 
ruang lingkup.   Catatan tersebut antara lain penjelasan tentang sebuah 
dokumen yang memiliki kemungkinan untuk dapat memenuhi 2 
persyaratan atau sebaliknya sebuah persyaratan memiliki 
kemungkinan dipenuhi oleh lebih dari 1 dokumen. 
1) Implementasi pada perusahaan: 
       Sebuah persyaratan meliputi 2 dokumen. Persyaratan dalam 
SOP (Standard Operational Prosedure) tentang “pengendalian 
dokumen dan data” tersebut meliputi “dokumen tentang 
pengendalian dokumen” dan “dokumen tentang pengendalian 
data”. 
       Prosedur ini meliputi identifikasi dokumen dan data sampai 
dengan tahap pemusnahan dokumen yang berlaku di semua 
bagian yang termasuk dalam ruang lingkup penerapan sistem 
mutu. 
       Pengendalian dokumen dan data meliputi pengendalian 
dokumen internal dan eksternal di perusahaan yang terkait 
langsung dengan sistem manajemen mutu dan ruang lingkup 
penerapan sistem manajemen mutu di perusahaan. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Wakil manajemen 
ii. Quality system 
3) Dokumen yang terkait : 
i. Dokumen “prosedur pengendalian dokumen dan data”. 
b. Pengendalian dokumen 
       Penjelasan dan penegasan bahwa dokumen eksternal yang 
terkait dengan penerapan sistem manajemen mutu harus 
dikendalikan untuk menjaga dan mengoperasikan sistem manajemen. 
       Dokumen eksternal adalah dokumen yang diterbitkan dari pihak 
luar perusahaan termasuk dokumen yang datang dari pelanggan. 
Semua dokumen eksternal yang terdapat di perusahaan seperti standar 
mutu, buku manual,dll dicatat dalam daftar dokumen internal. 
 
1) Implementasi pada perusahaan : 
       Mengendalikan dokumen yang mempunyai keterkaitan 
langsung dengan sistem manajemen mutu sebagai bentuk 
monitoring berjalan tidaknya produksi. 
       Dokumen eksternal terkendali antara lain hasil tes pihak ketiga, 
meeting report dengan buyer, dan spesifikasi produk dari 
pelanggan. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Wakil manajemen 
ii. Quality system 
iii. Bussiness support 
3) Dokumen yang terkait : 
i. Dokumen “prosedur pengendalian dokumen dan data” (lihat 
lampiran) 
 
5. Tanggung jawab manajemen 
       Ketentuan tentang anggota manajemen (wakil manajemen/ 
management representative) merupakan anggota pimpinan perusahaan 
yang memiliki akses langsung ke jajaran manajemen (direksi). Wakil 
manajemen yang ditunjuk adalah individu yang menempati posisi di 
bawah manajemen puncak. 
1) Implementasi pada perusahaan : 
         Ketentuan penempatan wakil manajemen harus merupakan 
anggota pimpinan perusahaan yang memiliki akses langsung dengan 
top management (manajemen puncak). Hubungan tersebut dapat 
ditarik garis lurus antara top management dengan wakil manajemen. 
          Anggota pimpinan perusahaan yang berhak menempati posisi 
sebagai wakil manajemen antara lain general manager dan finance 
manager. Wakil manajemen pada PT. Suwastama saat ini dipegang 
oleh general manager yang memiliki akses langsung ke jajaran 
manajemen puncak. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Wakil manajemen 
ii. General manager 
3) Dokumen terkait : 
i. Dokumen ”struktur organisasi” 
 
6. Manajemen sumber daya  
a. Perubahan istilah dalam persyaratan sistem manajemen mutu 
antara”affecting product quality” (mempengaruhi mutu produk) 
menjadi ”affecting conformity to product requirement” 
(mempengaruhi kesesuaian persyaratan produk). Artinya produk yang 
dihasilkan harus mengacu pada persyaratan produk menjadi lebih luas 
karena menyangkut persyaratan pelanggan terhadap suatu produk. 
Persyaratan produk tidak hanya ditetapkan oleh perusahaan saja tapi 
meluas dengan adanya persyaratan produk yang ditetapkan oleh 
pelanggan. 
 
b. Perubahan istilah dan ketentuan tentang “provide training or take 
other actions to satisfy these needs” (penyediaan pelatihan bila 
diperlukan) pada penerapan ISO 9001:2000 berubah menjadi “where 
applicable training needs to be provided to achieve the necessary 
competence” (perusahaan menyediakan pelatihan atau kegiatan lain 
untuk mencapai kompetensi yan diperlukan). Perusahaan harus 
menetapkan kebutuhan pelatihan untuk mencapai kompetensi sumber 
daya manusia (SDM) yang diperlukan yang sesuai dengan kinerja 
yang akan dicapai.  
1) Implementasi pada perusahaan : 
       Penetapan kebutuhan pelatihan yang diadakan secara teratur 
dan terjadwal tiap 3-6 bulan sekali dengan materi pembahasan 
sesuai kebutuhan dengan tujuan meningkatkan kemampuan SDM 
yang meliputi ketrampilan, keahlian, maupun wawasan yang 
berfungsi meningkatkan kinerja karyawan. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan : 
i. Human Resource and Development (HRD) 
ii. General affair (GA) 
iii. Manajer unit terkait pelatihan 
3) Dokumen terkait : 
i. Dokumen “prosedur pelatihan dan pengembangan” 
ii. Training report 
 
c. Perusahaan harus memastikan pelatihan sesuai dengan kompetensi 
yang dipersyaratkan dengan menggunakan standar kompetensi sebagai 
salah satu masukan saat melakukan training needs analysis (analisis 
kebutuhan pelatihan). 
1) Implementasi pada perusahaan : 
       Pembuatan ketentuan standar kompetensi tiap unit divisi 
sehingga apabila diperlukan maka setiap kali pelatihan diadakan 
maka standar tersebut dapat menjadi acuan dan tolak ukur sampai 
mana kebutuhan dan keberhasilan pelatihan tercapai. 
2) Pihak yang terkait dengan perubahan persyaratan: 
i. General manager 
ii. Human Resource and Development (HRD) 
3) Dokumen terkait : 
i. Dokumen “ prosedur pelatihan dan pengembangan” 
d. Memasukkan sistem informasi.  
Keandalan sistem informasi perlu dijaga agar dapat digunakan secara 
efektif untuk penerapan dan peningkatan sistem manajemen mutu. 
1) Implementasi dalam perusahaan: 
       Penerapan sistem informasi dengan cara pengaplikasian line 
internet, informasi teknologi antar divisi, dan pemanfaatan optimal 
strategi pemasaran global dengan penggunaan website. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i.  Bussiness support 
ii. IT ( Information technology) 
iii. Marketing 
3) Dokumen yang terkait: 
i. Dokumen “prosedur pemeliharaan gedung dan fasilitasnya” 
 
e. Penambahan catatan untuk memperjelas definisi lingkungan kerja. 
Lingkungan kerja di dalamnya termasuk kebisingan (noise), 
kelembaban (humidity), suhu (temperature). 
1) Implementasi pada perusahaan: 
       Pengadaan pengecekan secara berkala tentang hal yang terkait 
dengan kebisingan, kelembaban, dan suhu. Pengecekan tersebut 
antara lain kerjasama dengan pihak ketiga dalam hal penelitian 
kadar kebisingan, kelembaban, suhu. 
       Dengan hasil laporan tersebut maka dapat dinilai bagaimana 
implementasi terkait dengan ketentuan lingkungan kerja apakah 
sudah berjalan dengan baik. Penerapan selain dengan pengecekan 
berkala adalah dengan pembuatan buku panduan Identity of 
Suwastama (IDS) yang diterbitkan untuk memberi infomasi kepada 
karyawan terkait dengan ketentuan lingkungan kerja yang berlaku. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Quality system 
ii. Human Resource and Development (HRD) 
iii. Operator kerja terkait 
3) Dokumen terkait : 
i. Identity of Suwastama (IDS) 
ii. Dokumen pihak ketiga (dokumen pengolahan limbah, kadar 
kelembaban, kebisingan, dan suhu) 
 
7. Realisasi produk 
a. Kegiatan pengukuran (measurement) ditambahkan sebagai bagian dari 
kegiatan operasi yang berfungsi sebagai penegasan. 
b. Tinjauan, verifikasi, dan validasi desain merupakan kegiatan terpisah 
namun dapat dilakukan secara bersamaan akan tetapi hal tersebut tidak 
boleh dilakukan oleh pembuat desain. 
1) Implementasi pada perusahaan: 
       Tiap proses pembuatan produk mulai dari tahap awal 
pembuatan sampel sampai dengan pembuatan produk sesuai 
dengan ketentuan barang dilaksanakan oleh divisi yang memiliki 
karakteristik dan bagian yang berbeda. 
       Tiap tahap produksi beberapa diantaranya dilakukan secara 
bersamaan, contohnya kegiatan verifikasi dan validasi akan tetapi 
pengecekannya dilakukan oleh orang atau divisi yang berbeda dari 
divisi yang mendesain produk. Hal tersebut bertujuan agar tidak 
terjadi subyektivitas dalam penilaiannya. Berikut adalah gambar 















Gambar 3.3 Proses Perencanaan Desain dan Pengembangan 
 
2) Pihak yang terkait dengan perubahan persyaratan: 
i.Research and Development (RND) 
ii.Bussines support 
iii.Buyer 
3) Dokumen yang terkait: 
i. Dokumen ”prosedur pembuatan sampel” 
ii. Dokumen ”persiapan produksi” 
iii. Dokumen ”pengetesan produk dan material produk” 
 
c. Penambahan catatan bahwa proses desain memasukkan unsur 
pemeliharaan mutu produk (preservation of product) yang berfungsi 











1) Implementasi pada perusahaan: 
       Pembuatan desain dan produk harus sesuai dengan tahap 
persyaratan standar dalam pembuatan sebuah produk dengan 
mengacu pada product document untuk tiap jenis barang. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Research and Development (RND) 
ii. Quality System 
3) Dokumen yang terkait: 
i. Dokumen ”prosedur pembuatan sampel” 
ii. Dokumen ”pengetesan produk dan material produk” 
iii. Product Document 
iv. Form terkait (Tes Plan, Summary Test Report, Final Inspection 
Checklist) 
d. Identifikasi produk dan kemampuan telusur produk (flash back) 
dilakukan diseluruh proses yang disesuaikan dengan kebutuhan 
perusahaan dan pelanggan. 
1) Implementasi pada perusahaan: 
       Kegiatan penindaklanjutan yang dilakukan apabila terdapat 
produk yang tidak sesuai (non conformance) dengan persyaratan 
yang ditetapkan pelanggan. Bila hal tersebut terjadi maka diadakan 
telusur produk untuk mengetahui penyebab ketidaksesuaian produk 
tersebut sehingga dapat diambil langah perbaikan. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Final Inspection 
ii. Research and Development (RND) 
iii. Quality System 
iv. Unit produksi terkait 
3) Dokumen terkait: 
1) Dokumen ”telusur produk” 
2) Dokumen ”tindakan koreksi dan pencegahan” 
3) Final Inspection checklist 
 
e. Pemeliharaan customer’s properity antara lain dokumen dan personal 
data yang terkait dengan pelanggan. Dokumen tersebut disimpan 
dengan tujuan apabila ada kerusakan atau kehilangan perusahaan wajib 
melaporkannya kepada pelanggan. 
1) Implementasi pada perusahaan: 
Non applicable (tidak diterapkan pada PT. Suwastama) 
 
8. Pengukuran, analisis, dan peningkatan 
a. Penentuan cara pengukuran kepuasan pelanggan antara lain dengan 
focus group discussion, kuosioner, survei, dll. 
1) Implementasi pada perusahaan: 
       Menentukan tingkat kepuasan pelanggan dengan cara 
mengirimkan form questionare customer satisfaction kepada buyer 
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap perusahaan. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Wakil manajemen 
ii. Quality system 
iii. Buyer 
3) Dokumen terkait: 
i. Form Questionare Customer Satisfaction 
ii. Meeting Report 
 
b. Penegasan bahwa audit internal harus dipertahankan dan harus ada 
bukti serta hasil laporan audit internal sehingga audit internal tersebut 
dapat dipertanggungjawabkan dan dapat ditindaklanjuti secara efektif. 
Penindaklanjutan dapat dilakukan dengan tindakan perbaikan apabila 
ada ketidaksesuaian maupun tindakan pencegahan apabila terdapat 
potensi ketidaksesuaian. 
1) Implementasi pada perusahaan: 
       Perusahaan melaksanakan audit internal secara berkala sesuai 
kebutuhan dengan cara wakil manajemen memberitahukan divisi 
yang akan diaudit maksimal 3 hari sebelum diaudit dan penunjukkan 
penanggung jawab serta auditor yang bertugas melaksanakan audit. 
       Auditor melakukan observasi terhadap divisi yang diaudit 
(auditee) sesuai dengan ketentuan sistem manajemen mutu ISO 
9001. Auditor melaporkan hasil penelitian dan ketidaksesuaian yang 
terjadi tersebut kepada wakil manajemen untuk ditindaklanjuti. 
2) Pihak yang terkait dengan perubahan persyaratan: 
i. Wakil manajemen 
ii. Auditor internal yang ditunjuk perusahaan 
iii. Penanggung jawab unit terkait 
iv. Auditee 
3) Dokumen terkait: 
i. Dokumen ”Prosedur Audit Internal” 
 
c. Penanganan ketidaksesuaian produk juga berlaku terhadap produk yang 
tidak sesuai dengan spesifikasi yang ditemukan setelah produk dikirim 
kepada pelanggan. 
1) Implementasi pada perusahaan: 
       Perusahaan akan menerima klaim dari pelanggan bila terdapat 
ketidaksesuaian menyangkut produk yang telah dikirim. 
Ketidaksesuaian tersebut antara lain berupa keluhan masalah 
kualitas, pengiriman, pemenuhan barang, sistem transportasi, 
perlindungan, maupun masalah yang lain. 
       Klaim tersebut akan ditindaklanjuti dengan melakukan telusur 
produk dan investigasi dengan divisi yang berkaitan untuk 
pengambilan tindakan koreksi dan pencegahan srta untuk 
menentukan apakah claim tersebut layak diterima perusahaan atau 
tidak. 
2) Pihak yang terkait dengan penegasan persyaratan: 
i. Wakil manajemen 
ii. Quality system 
iii. Final inspection 
iv. Bussiness support 
v. Marketing 
vi. Buyer 
3) Dokumen terkait: 
i. Buyer claim 
ii. Dokumen ”Penanganan Produk yang Tidak Sesuai” 
iii. Dokumen ”Penanganan Keluhan Pelanggan” 
iv. Dokumen ”Tindakan Koreksi dan Pencegahan” 
4. Manfaat Implementasi dan Resertifikasi Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008 pada Sistem Manajemen PT. Suwastama 
a. Peningkatan pasar (market gain) 
       Adanya implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 
yang diterapkan perusahaan mengakibatkan peningkatan mutu produk 
secara konsisten yang akan membuat sebuah produk lebih dikenal baik 
di pasar domestik maupun internasional sehingga permintaan pasar 
(konsumen) akan produk tersebut meningkat. 
b. Peningkatan keuntungan 
       Adanya jaminan mutu dalam proses maupun produk akhir yang 
dihasilkan sehingga kepercayaan konsumen terhadap produk yang 
dihaslkan PT. Suwastama meningkat. Peningkatan pembelian akan 
berbanding lurus dengan keuntungan yang diperoleh. 
c. Peningkatan transparansi 
       Implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 dengan 
berbagai prosedur dan ketentuan yang terdokumentasi dan harus dapat 
dipertanggung jawabkan mengakibatkan segala sesuatu yang terjadi dan 
akan rencana-rencana yang akan dilakukan perusahaan lebih terbuka.  
Setiap tindakan yang diambil harus ada rekaman dokumentasi sehingga 
apabila terjadi suatu kejanggalan maka hal tersebut dapat ditindaklanjuti 
dengan melihat data-data pendukung yang ada. 
d. Memberikan kejelasan 
       Adanya pedoman pokok penerapan baik menyangkut mutu produk 
maupun proses produk dapat memberikan kejelasan kepada tiap sumber 
daya manusia dalam pengaplikasian tiap-tiap proses melalui prosedur 
yang disusun yang mengacu pada ISO 9001:2008 sehingga dapat 
meminimalisir kesalahan yang akan terjadi. 
e. Penurunan tingkat buyer claim 
       Penerapan ISO berpengaruh besar pada peningkatan dan 
standarisasi mutu. Adanya implementasi ISO yang baik dan konsistem 
memberikan pengaruh positif pada barang yang diproduksi. Dengan 
adanya standarisasi, buyer claim yang merupakan prosedur tentang 
keluhan pelanggan dapat lebih diminimalisir. Berikut meupakan 











f. Penghematan biaya (cost saving) 
       Ketentuan dalam implementasi mutu produk dengan suatu tolak 
ukur yang jelas akan menurunkan biaya produksi (production cost). 
Cacat produk tentu akan mengakibatkan penggantian ulang (rework) 
maupun pembaharuan ulang (repair) yang membutuhkan tambahan 
biaya baik biaya material, biaya tenaga kerja, maupun biaya lain yang 
akan mengurangi keuntungan dan kinerja dari perusahaan. 
g. Tercapainya kepercayaan masyarakat terhadap bisnis yang sedang 
dijalankan perusahaan. 
       Adanya implementasi ISO pada perusahaan memberikan kontribusi 
yang cukup besar terhadap ketertarikan konsumen terhadap produk yang 
dihasilkan. Peningkatan kepercayaan tersebut juga dipengaruhi oleh hasil 
verifikasi oleh pihak ketiga yang independen terhadap standar-standar 
yang diterapkan perusahaan. Sebagai contoh adalah proses kalibrasi alat 
ukur yang dilakukan pihak di luar perusahaan (bsdsn independen). 
 
5. Hambatan Implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 pada 
PT. Suwastama 
a. Karyawan tidak menjalankan prosedur secara konsisten atau bahkan 
tidak menjalankan prosedur sama sekali.  
Hal tersebut dapat terjadi karena: 
1) Kurangnya pemahaman karyawan tentang adanya revisi dokumen 
(dokumen yang baru). 
2) Terdapat SOP (Standard Operasional Prosedure) dan instruksi 
kerja yang tidak relevan satu sama lain membuat karyawan 
mengalami kebingungan dalam pemilihan prosedur yang akan 
digunakan. 
3) Prosedur yang beredar di lingkungan perusahaan masih bersifat 
general dan belum terperinci. 
       Hal tersebut di atas berpengaruh secara tidak langsung pada produk 
yang dihasilkan sehingga tidak jarang suatu produk diblokir dan tidak 
dilanjutkan pengirimannya karena produk tersebut tidak sesuai dengan 
spesifikasi yang ditetapkan pelanggan. Dengan adanya ketidaksesuaian 
maka tingkat reject suatu produk semakin besar menimbulkan 
penurunan produktivitas pada produksi maupun karyawan yang terkait. 
b. Masalah-masalah kecil yang tidak segera diselesaikan dan diambil 
solusi terbaik. 
       Masalah kecil yang muncul seringkali sulit untuk diidentifikasi 
karena sikap dan budaya kerja karyawan di perusahaan yang masih 
menganggap bahwa permasalahan kecil tidak akan berpengaruh secara 
signifikan terhadap kinerja perusahaan. Hal ini menunjukkan karyawan 
kurang peduli terhadap pekerjaannya. 
c. Kurangnya masukan-masukan berupa saran dan kritik dari mitra 
perusahaan atas produk yang dihasilkan. 
       Masukan-masukan tersebut bermanfaat agar perusahaan mampu 
melakukan tindakan perbaikan dan pencegahan sedini mungkin serta 
untuk melaksanakan continual improvement atas tindakan kualitas 
produksi yang dihasilkan sehingga hal tersebut juga meminimalisir 
















KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. KESIMPULAN 
       Berdasarkan pembahasan sebelumnya dapat diambil kesimpulan 
terkait dengan implementasi dan resertifikasi sistem manajemen mutu ISO 
9001:2008 pada PT. Suwastama adalah sebagai berikut: 
1. Tujuan dari penerapan implementasi ISO 9001:2008 adalah untuk 
mempertegas klausul yang sudah ada sebelumnya guna 
mempertegas tujuan yang ingin dicapai tiap klausul. 
2. Tahap resertifikasi ISO antara lain: pelatihan tim ISO, 
pendokumentasian sistem yang akan diterapkan, pemilihan badan 
sertifikasi, pelaksanaan audit, pemberian sertifikat ISO, 
resertifikasi ISO. 
3. Analisis perubahan ISO 9001:2008 pada PT.Suwastama 
merupakan bentuk penegasan dari ISO 9001:2000 dan penambahan 
penjelasan di klausul tertentu (tidak ada yang benar-benar 
berubah). 
4. Manfaat implementasi dan resertifikasi adalah peningkatan profit 
perusahaan dan peningkatan kepuasan pelanggan. 
5. Hambatan implementasi ISO adalah kurangnya konsistensi dalam 




       Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan di atas, maka saran-saran 
yang sekiranya dapat dijadikan masukan bagi PT. Suwastama adalah:. 
1. Semua departemen harus melakukan pengecekan dan pengawasan 
terhadap penerapan sistem mutu yang berada di area kerjanya 
sehingga temuan penyimpangan yang terjadi saat proses audit 
dapat diminimalisir. 
2. Peningkatan koordinasi tiap bagian sehingga tidak terjadi 
kesalahpahaman antar satu bagian dengan bagian yang lain yang 
dapat menimbulkan masalah yang berkelanjutan. 
3. Peningkatan penggunaan aplikasi sistem komputerisasi lanjutan 
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